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第1章 内容！内容！内容！



1.1 人们为了内容而来



1.2 内容=对话



1.3 Web=电话，而不是文件柜



1.4 用户在网上通常快速浏览



1.5 用户偶尔也会阅读



1.6 用户不会阅读太多内容



1.7 编写好的内容=建立成功的对话



回答用户的问题



允许用户汲取信息，不断前进



鼓励继续使用



面对用户做好营销



提升搜索引擎优化



优化站内搜索



对所有人都可达



1.8 案例分析1-1 成功的文字对话



1.9 案例分析1-2 成功的非文字对话



1.10 案例分析1-3 修订网页的文字



1.11 小结



第2章 规划：目标、用户、对话



2.1 了解你要达成的目标



聚焦在你希望用户做的事情上



具体明确



考虑SEO



考虑普遍的可用性



了解你设计的每个内容的目标



2.2 谁是你的用户，对话是什么



用户会按自己的经验来理解读到的内容



如何深入了解用户



收集用户信息



列出用户类型



对每类用户列出主要特征



理解用户希望进行的对话



2.3 用人物角色给数据带来生命活力



什么是人物角色



人物角色包括什么



需要多少人物角色



人物角色如何帮助设计团队



2.4 用场景给数据带来生命活力



场景要多长，多少个场景



谁的场景



场景如何与内容联系



2.5 小结



插文1 内容战略



为什么内容战略如此重要



什么是内容战略



内容战略包括什么



谁来制定内容战略



制定内容战略的7个步骤



第3章 为易用而设计



3.1 谁应该阅读本章



3.2 在设计之初，就整合内容与设计



同时回答内容与设计两方面的问题



在设计过程中使用实际内容



3.3 建构灵活性以达成普遍可用性



突显文本大小调节功能



让所有的文字都可调整



允许其他调整——对比度、键盘、声音等



在检查色彩使用时考虑色盲用户



考虑颜色的文化含意



3.4 配色



与品牌配色一致



在深色背景中使用浅色文字时要谨慎



保持背景干净



使用高对比度的背景和文字



3.5 留白



建立一致的模式



按照网格对齐内容



在内容中使用专门的留白



不要造成“页面已到底”的假象



不要让标题“漂浮”在两段文字之间



文本内容不要居中对齐



3.6 排版



选择一种易读的无衬线字体作为默认字体



默认字号要够大



行的默认长度要适中



不要用全大写的方式编写内容



除了链接，不要在其他文字中使用下划线



谨慎使用斜体



3.7 案例分析3-1 修改某一设计不当的网页



3.8 小结



第4章 好的开始：主页



4.1 主页——内容丰富，文字简洁



4.2 可以通过搜索引擎被找到



你的关键词必须与用户搜索用的关键词匹配



重要的是要有精彩内容



4.3 明确网站的标识



4.4 设定网站的基调和个性



4.5 帮助人们了解网站的主题



4.6 快速进行对话



4.7 案例分析4-1 关注人物角色和任务



让用户在主页上就开始主要任务



表单一定要位于页面上方



不要把不必要的表单放在最前面



4.8 为每个用户指明正确的路径



把搜索框放在上方



在链接中使用用户的语言



在移动网页中，直接切入要害



4.9 小结



第5章 向目标行进：浏览路径页面



5.1 网站用户只是“猎取”——查找信息



5.2 用户不希望在查找过程中阅读



5.3 案例分析5-1 路径页面上的链接要清晰



人们在该页面上都做了些什么



我们该如何修改这个页面



修改后的样子



我们从案例中学到了什么



5.4 路径页面就像是书的目录



5.5 案例分析5-2 让用户快速找到链接



5.6 有时，简短的描述很有帮助



谨慎使用术语



不要假设有图片就够了



使用文字片段



5.7 “只需三次点击”是个神话



不要让用户思考



让用户不需要后退按钮



5.8 很多用户会选择第一个选项



5.9 小结



第6章 划分和组织内容



6.1 思考“信息”而不是“文档”



需求：适当信息，适当的量



困境：小纸片很容易丢失



解决方案：在网站上，“索引卡片”很有效



6.2 划分内容之前考虑周全



按用户提出的问题划分



按任务或主题划分



按产品类型划分



按信息类型划分



按用户划分



按生活事件划分



按时间或先后顺序划分



6.3 考虑一个页面中应放多少内容



用户想要什么



这个页面有多长



页面加载的时间是多长



用户想打印多少内容



针对小屏幕和社交媒体应该怎么处理



6.4 谨慎使用PDF文档，如果要用，一定要有充分的理由



绝不说“绝不”



什么时候应该使用PDF文档



有时候，最好同时使用PDF和HTML



什么时候不应该使用PDF文档



为何不使用PDF文档



6.5 小结



第7章 聚焦对话和关键信息



7.1 聚焦对话和关键信息的7条原则



7.2 只提供用户需要的内容



修订已有的内容



撰写新的内容



7.3 案例分析7-1 使用人物角色和对话来规划内容



7.4 我删！我删！我删删删！



7.5 “小酌、快餐、大餐”



7.6 从关键信息开始



从关键信息开始＝“倒金字塔模式”



眼动跟踪研究说明需要从关键信息开始



7.7 对信息分层



用层叠窗口的方式分层



逐步展开的方式分层



7.8 案例分析7-2 在同一网页中展开内容层



目标、人物角色、对话



限制条件



解决方案



7.9 拆分“文字墙”



7.10 案例分析7-3 拆分文字墙令网站大有改观



他们做了哪些尝试



他们做了哪些度量



他们发现了什么



7.11 计划通过社交媒体分享和吸引用户



7.12 小结



插文2 把握推销时机



网络营销不同于传统营销：是“拉”不是“推”



参与用户的对话



抓住正确的推销时机



不要错过好的推销时机



不要停止对话



第8章 用清晰的标题栏明示主题



8.1 设计有效标题栏的7条原则



8.2 使用用户的语言



8.3 要清晰，不要卖萌



8.4 考虑全球的用户



8.5 长度适当（8个单词左右）



8.6 使用陈述句、疑问句或者祈使句



8.7 使用组合标签（名词），可以包含更多信息



8.8 必要时，加上简短的描述



8.9 小结



第9章 使用有效的标题



9.1 好的标题从很多方面帮助用户



9.2 构思标题的过程对作者也有所帮助



9.3 帮助你编写有用标题的11条原则



9.4 不要用标题来迁就原有的内容



9.5 从列出大纲开始



9.6 选择好的标题风格：问题式、陈述式、动词短语



问题式的标题



9.7 案例分析9-1 回答用户的问题



陈述式的标题



动词短语作为标题



9.8 谨慎使用名词和名词短语



有时候，用主题词（名词）就够了



名词经常表达不明确



9.9 案例分析9-2 把名词标题改为更好的形式



9.10 在标题中使用用户的语言



9.11 充分利用排比的效果



9.12 只使用少量的层级



9.13 清晰区分标题和内容



9.14 每级标题都要清晰



9.15 帮助用户在同一网页中跳转内容



把同页链接放在标题栏下方第一位



不要把页间链接放在标题栏下方第一位



不要把同页链接放在左侧导航栏



9.16 评估标题



9.17 小结



插文3 新闻稿的新生



古老的新闻稿形式



如今的新闻稿



人们如何在网络中使用新闻稿



我们该怎么做



是否会带来变化



第10章 调整语句



10.1 调整语句的十大原则



10.2 与网站用户对话——使用“你”



用祈使语句来编写操作指南



始终使用“你”



10.3 案例分析10-1 直接称呼读者



考虑环境



挑剔原版设计



修改后的效果



使用“你”保持性别中立



对特定人群使用恰当的性别指称



即使对严肃的话题也可采用直接的对话形式



10.4 使用“我”或者“我们”



在使用“我”、“你”和“我们”的时候保持一致



在博客和社会媒体中可以使用“我”



对于你自己的作品可以使用“我”



作为公司，可以使用“我们”



10.5 尽量使用主动语态



10.6 案例分析10-2 使用主动语态



10.7 用简单、短小的语句



非常短的句子也可以



不完整语句也可能很有效



忙碌的用户需要清晰的内容



10.8 去掉不必要的词语



10.9 将句子中多余的信息放到合适的位置



10.10 案例10-3 理清一个复杂的语句



找出潜在的句子



改写句子



考虑人物角色、对话



从本案例分析中学到的



10.11 保持段落简短



可以一句话作为一段



列表和表格的形式可能更好



10.12 从上下文背景信息开始



10.13 案例分析10-4 先介绍背景信息——主题



调整顺序



进一步简化



从此案例分析中学到的



10.14 用动词来表达行为



10.15 使用网站用户的语言



为你的用户编写内容



了解用户



尽量使用通俗的语言



10.16 小结



第11章 使用列表和表格



11.1 编写出有用列表的6条原则



11.2 对于条目或者选项等内容使用项目符号列表



11.3 列表应匹配网站风格



11.4 使用编号列表来呈现操作指南



把段落转换成列表



使用表格来呈现分支步骤



不仅要叙述，还要展示



在操作指南之外谨慎使用编号列表



11.5 案例分析11-1 使用项目符号列表和编号列表



11.6 确保大多数列表简短



对于不熟悉的列表，最好保持简短（5～10项）



对于熟悉的列表，长一点也可以



11.7 尽量让列表项有相同的开头



11.8 将列表排列整齐



减少介绍与列表之间的留白



在较长的列表项之间留白



换行要以文字的起始位置为准，而不是以项目符号为准



如果需要说明结果，就让结果独立成行



11.9 列表和表格的区别是什么



11.10 编写出有用表格的6条原则



11.11 用表格来表达一系列的“如果……那么……”句式



11.12 用表格来对比数字



11.13 考虑：表格＝回答问题



11.14 仔细考虑第一列的内容



11.15 案例分析11-2 了解什么时候使用表格



11.16 保持表格简洁



多少列？



多少行？



11.17 将表格排列整齐



减少线条：帮助用户关注信息



按列对齐：不要将表格中的文字居中对齐



11.18 小结



插文4 法律法规信息可以很清晰



准确、充分、清晰——你可以一石三鸟



避免使用陈旧的法律语言



避免使用专业术语



在标题中使用用户的语言



参照本书的其他原则



案例分析 汇总



第12章 编写有意义的链接



12.1 帮助你编写有意义链接的7条原则



12.2 不要把新项目或者新产品的名字单独作为链接



12.3 预先想好：让链接的名称与其指向的页面标题一致



12.4 用动词作为动作型链接的开头



12.5 让链接有意义，不要只用“点击这里”或者“更多”这样的链接



“点击这里”没有必要



只是“更多”和“了解更多”不够清楚



说出“更多”是什么



12.6 大多数内容中不要嵌入链接



如果用户是在浏览，嵌入链接也可以



把链接放在文章的结尾处、底部或者旁边



12.7 把列表变成链接



12.8 明确区分已点击的链接和未点击的链接



链接要使用单独的颜色



点击过的链接要改变颜色



12.9 小结



第13章 有效利用图示



13.1 图示的5个作用



具体物品展示：用户希望看到什么



自助服务：怎样帮助用户自助操作



流程：图示是否让文字容易记忆



图表、图解、地图：是否帮助用户理解我的信息



情绪：哪张图片支持对话



13.2 有效使用图示的7条原则



13.3 不要让人们猜测图示的内容以及呈现的原因



13.4 选择合适的尺寸



不要让大图片把内容挤到网页底部



小图片一定要清晰



13.5 保持多样性



要考虑网站用户的广泛性



展示用户的多样性，但要真实



测试！测试！测试！



13.6 不要让内容看上去像广告



13.7 不要使用闪烁的、滚动的、飘动的、游走的文字或者图片干扰用户



13.8 只在需要的地方使用动画



13.9 让图示有良好的可达性



替换文字要有意义



13.10 小结



第14章 从草稿到终版



14.1 阅读、编辑、修订、校对你自己的内容



把写作过程当作修订过程



阅读自己写作的内容



检查你的链接



检查内容的准确性



暂停一段时间



大声朗读



使用词典、手册和风格指南



使用拼写检查，但不能只依靠拼写检查



校对



14.2 与同事分享草稿



接受并在过程中学习



与同事合作来配合内容战略



分享局部的草稿



请人大声朗读



询问你的关键信息是什么



关注评论



愉快地收敛你的“个性”



14.3 带着人物角色来检查对话



14.4 让编辑帮忙



在微观上得到帮助



在宏观上得到帮助



14.5 与审核者（和编辑）成功协商



设置有效的审核



从审核者那里得到有用的信息



用好审核



14.6 小结



插文5 创建有机的风格指南



用风格指南来达成一致性



用风格指南来提醒人们



不要重新创建风格指南



指定一个负责人



获得管理支持



风格指南要易于创建、查找和使用



第15章 测试！测试！测试！



15.1 为什么需要可用性测试



15.2 可用性测试需要什么



15.3 可用性测试不需要什么



15.4 可用性测试做什么



大多数人怎么做



更快的做法“每月一晨”



15.5 我们可以采用哪些变式



有主持人的远程测试



无主持人的远程测试



全球测试



小组测试



实际方案对比测试（A/B组测试）



15.6 为什么不能仅用焦点小组



焦点小组需要什么



为什么焦点小组不是最好的办法



是否可以整合可用性测试和焦点小组



15.7 测试内容



参考资源



对本书的赞誉

“如果没有Ginny坐在你旁边帮助你设计网站，这本书就是我能想到的最好的帮助了。仅是本书的目录就已经给用户提供了一个很详细的指导，使得这本书真正成为一本非常有用的案头必备参考书，这是我判断书籍是否有用的一个重要标准。书中有丰富的案例，使你很容易根据自己的情况来应用书中的原则。”


——Duane Degler



Design for Context公司总裁


“在过去的3年中，我都使用Ginny的书作为教材，来讲授‘网站写作’课程。学生都很喜欢这本书，因为每个章节的原则都直截了当，并且提供了精选的案例作为支撑。最新的版本提供了更为丰富的案例和更多的视觉信息，是非常好的授课资料，能够帮助我有效地组织课堂讨论，安排独立的或者合作的项目。”


——Natalia Matveeva博士



休斯顿城市大学副教授，职业作家


“Ginny的《胜于言传》第1版在我的‘最有价值的网页设计书籍’中排名第一，我经常引用这本书的内容。对于任何想要创建、修订、评论或者参与设计网页的人，这本书都是非常优秀的资源。它讨论了如何让网页清晰好用的所有方面的内容。这本书本身就是如何清晰写作和呈现的范本——清晰而简明，版式精美，不仅是讲授，还很好地演示了如何编写网页。我十分期待看到第2版。”


——Penny Lane



MAXIMUS健康扫盲中心


“参加我的在线写作团队的人来自不同的背景。《胜于言传》一直是让所有人都具备基础水平，掌握基本原则，实践网络沟通的不可或缺的资料。无论你在编写网页、门户网站、应用、博客或者在线课程，都能够从这里得到帮助，通过恰如其分、引人入胜、有用的文字来打动你的用户。”


——Chris Frederick Willis



Media 1公司CEO


“作为经验丰富的技术作家和培训师，一直以来我都仰赖Ginny的专业性。对于所有人，她都是杰出的、中肯的导师。我向其他作家推荐此书和Ginny的课程。毫无疑问，她广受热评。我强烈推荐《胜于言传》，它始终是我专业书库中最有价值的资源。”


——Katey Simetra



华盛顿州政府技术作家和培训师（拥有25年专业经验）


“我和我的学生都热爱这本书，它给了我们开启编写网络内容、用对话来吸引用户的这扇大门的钥匙。Ginny的这本书引人入胜、娓娓道来，它不仅是一本必读之作，而且是一本轻松、愉悦的读物。这是一本网页编写的入门书籍，同时也能够让读者从用户的视角重新思考如何编写网页内容。”


——Carol Barnum博士



南方州立理工大学可用性中心主任



《Usability Testing Essentials:Ready,Set...Test!》作者


“如果你想要提升网页内容的水平，你需要这本书；如果你是有经验的作者，在此书中也能够找到技巧、提示，以及帮助你聚焦和提升编写、说服你的同事和客户的好主意；如果你是编写网页内容的新手，Ginny会指导你，帮你建立信心，通过提升网页内容的编写能力来创造优秀的用户体验。本书真是无价之宝。”


——Caroline Jarrett



《Forms that Work:Designing Web Forms for Usability》作者之一，
 Effortmark公司



译者序

近几年来互联网行业的变化，用日新月异来形容也不为过。甚至有人声称已经没有什么“互联网”了，有的只是“移动互联网”。我对于这些潮流或者趋势一向比较迟钝，尽管从2003年出了学校就进入了IT行业从事用户研究，但对于现在热闹的“用户体验”、“体验设计”这些名词似乎总有些隔阂。参加了很多行业会议，听了很多“大牛”的讲座，也跟各路的朋友打听、讨论，对于虚无缥缈的“体验”仍然难以窥其端倪，只能默默地承认自己落伍了，仍然只以“用户研究”定位自己。

所以，得知有翻译此书机会的时候，我有点受宠若惊。翻译一本好书是难得的学习机会，反复的研读需要逼迫自己从最基本的细节学起。我不是学设计出身，一本深入浅出的阐述设计基础的书正是我学习的最好起点。而翻译好一本书更是一个巨大的挑战，虽然语言本身没有障碍，但要把原书的意思表达到位，而不失其原来的简洁质朴风格，并不是一件轻而易举的事情。“信、达、雅”的境界我只能仰望，能够把设计的要素和原则说得简单而明白，我就满意了。因为真理往往是这样，简单而质朴，才能够放之四海而皆准。

本书就是这样一本好书，没有什么上纲上线、虚无缥缈的理念，有的是质朴而实用的操作原则，以及丰富详尽的案例分析。从最根本的内容设计入手，开宗明义地明确了所谓体验就是满足用户的需求，而用户的核心需求永远是达成自己的目的。所以，体验设计就是一切从用户的目的出发，通过文字内容的设计、交互流程的设计、视觉界面的设计而达成目的，总归都是服务于用户的目的。这是浅显易懂的道理，本书通过简单明确的操作指导、简明扼要的设计原则、具体可见的案例分析，将这些道理娓娓道来。随着读书的过程逐步深入，从理解用户到建立用例，从内容架构到视觉设计，体验设计成了一件简单而又有趣的事情。既不需要专业的用户研究背景知识，也不需要高超的设计技能，任何一个希望了解用户体验，希望学习交互设计的人都可以读懂，并且按部就班地做起来。这就是本书的魅力和价值。我在翻译的过程中不知不觉地就了解了设计的过程和要素，比起那些努力宣扬设计理念、鼓吹设计技巧的书，更觉得受益匪浅。

对于专业的用户研究、体验研究人员，或者精通设计的人，本书也很有价值。像我这样立足于用户研究，不明白设计的人，仿佛是找到了一个桥梁，如何从用户走到体验，走到设计，如何从设计师的角度来看待用户，书里的案例都是很好的范本。我相信，大多数设计师也能够从书里看到如何理解用户，如何把对用户的理解用到设计中，最终服务到用户。书中各章的操作原则，都是提纲挈领并且简明扼要的。即使资深的用户研究人员、体验设计师，也可以把本书作为常备的案头资料，在工作中随时查阅。

本书的第2版也结合了移动互联网的大趋势，在上一版的网页设计内容上增加了移动网页、移动应用的设计，相信对于追赶移动互联网潮流的读者，也有足够的参考价值了。

翻译本书对于我是一个学习的过程，从不了解设计，到打通了从用户到设计的通道。尽管已经非常认真、谨慎的对待，仍然不能有把握地说完全传达了原书作者的意图。编辑吴怡在翻译的过程中给予了我非常多的指导和帮助，每处疑点都非常细致地给出建议，并跟我讨论。感谢她的信任与帮助。也同样期待和感谢读者们，以及“体验”的大牛们给予指导和建议。


序言

Steve Krug，《点石成金》（Don't Make Me Think）作者

在过去的5年中，每到我进行可用性演讲的最后，我都会用一页幻灯片来推荐《胜于言传》这本书。
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每次我都会这么说：“这可能是我能够给你们的最好的建议之一：如果你知道有谁在编写或者创建网站，那么最好给他买一本《胜于言传》。”

每当我这么说的时候，我总会看到有人点头赞同（点头的人每年都在增加）。为了更深入地说明这一点，我通常会选择其中一位提问：“我说的对吧？这的确是一本好书吧？”通常我都会听到热情回应：“的确是！”

我个人认为，《胜于言传》第1版已经非常优秀，足以在很多年中保持其领导地位。

但是，基于经验，我也可以告诉你有两个原因促使作者必须撰写第2版：

1.新的话题：
 总有值得加入的话题——自从你完成第1版之后，你又有了新的思考结果，或者某些事情突然之间成了读者的关注重点。问题是如何把它们整合进来。因为把所有内容都整合到一起，并且必须有意义，往往很难。如果你只是在这里或者那里添加一些段落，很可能得到的结果就像是小孩子拆散了时钟，不成体系。

2.新的案例：
 没有写过满是案例的书的人完全不能了解要给出好的案例有多困难。案例是非常宝贵的，因为在此所耗费的时间多得超出想象。去掉一个旧案例，取而代之一个新的案例，是一个相当艰难的过程。

只是想想这些都令我疲惫，只想逃到电视机面前去。但Ginny不是这样的人。

对于新增内容，无论是SEO、内容战略、可达性、移动网络，还是社交媒体，她都不是简单地把各个段落随手添加到原文中。她找到那些我们最需要的内容，并且将这些内容融合到她早就阐述得清晰明白的原有内容中。她就像个战地记者那样，扎根于其中。事实上，她并不是在原书上增补，而是重新思考、重新撰写了整本书。我是如此地了解她，我相信这本书的再版是一个极度追求整体性的例子：她不可能没有做对。并且她极其热衷于让文字保持清晰、明确，让所有人都能够理解。

不管怎样，让Ginny自己考虑如何让这本书有用，并且做到更好吧。

从今以后，如果我再进行可用性方面的演讲，我的推荐语将是这样的：

“如果你认识任何从事网络和应用编辑或者设计的人，你应该给他们买一本《胜于言传》，他们会成为你一生的朋友。

如果你已经有了第1版，把它送给朋友，给自己买一本新版的《胜于言传》吧。这就像是《教父2》，续集居然比第一集还要出色，这是非常少有的事情。”

Steve Krug

于马萨诸塞州，布鲁克莱恩市


前言

《胜于言传》是一本关于如何通过对话的形式成功地创建内容的书，可用于创建网站、移动网页和应用、社交媒体等。我的目标是帮你设计出成功的、吸引人的用户体验，满足用户的需求，同时实现你的目标。通过《胜于言传》，我们将一起进行计划、设计、挑选、组织、编写、展示、审阅和测试内容。

在本书中，我把与你进行对话的用户称为“用户”，这包括网站用户、应用用户、博客读者、社交媒体中的对话对象。请允许我统称他们为用户，谢谢！

本书新增内容

本书是《胜于言传》的第2版，在本书中，我仍然坚持，甚至比第1版时更加强调对话式的内容
 形式。

·内容
 ——无论你编写什么内容，本书对你都有帮助。无论你是内容编辑、技术编辑，还是提供内容的专题作者、自己创建网站的作家或顾问、编辑、内容管理员，或者任何与内容相关的团队成员，本书都会对你有所帮助。

·对话
 ——用户的任何一次使用行为，无论对网站还是对应用，都是一次对话。不仅如此，如今我们都在通过社交媒体、博客、新闻评论，以及用户评论和推荐等形式进行对话。我们还使用智能手机进行对话（通过文字、语音、应用或网站）。

在这一版中，你可以看到大量关于成功在线对话的设计原则。

自从上一版出版到现在，数字世界已经发生了很多变化。在这一版中，你会看到关于很多新的技巧和案例，包括：内容战略、移动网络、搜索引擎最优化、社交媒体。

我还增加了一章介绍可用性测试和其他评估技术的内容。

总的来说，我不仅增加了新内容，并且对原有的内容做了修订。我重新阅读了第1版的所有内容和案例，并且增加了很多新的案例。

本书的定位

让我们来看看本书讲了什么，没有讲什么，以及怎样使用本书。

《胜于言传》讲的是内容编写与设计，而不是技术

《胜于言传》讲的是战略战术问题，而不是介绍工具。由于技术的演进太快了，而编写的原则远重于你所使用的技术，所以本书并不强调技术。

《胜于言传》提供了很多案例分析

你会在本书中看到很多案例，并且看到关于怎样设计才有效的分析，以及我推荐的改进方式。在很多案例中，我都提出了推荐的修改方式。在咨询项目中，我曾与客户密切合作，以确保我提出的建议是正确的，并且符合网站的个性和风格。但是，并不是所有本书中的案例都是我自己亲身合作经验得到的。所以，在某些案例中，我提出的建议是我个人认为合适的解决方案。

网站和应用都在快速地调整和变化。如果你在网络上查找我给出的案例，它们可能已经发生了变化，和我编写本书的时候不一样了。这并不是说这些案例已失去意义，即使是旧的案例也可以是值得学习的范本。

《胜于言传》专注于用户体验设计

用户体验设计是创造和设计让用户满意产品的一种理念、一种途径和一种流程。当你关注用户体验的时候，你需要关注那些使用你的产品的用户：他们的目标、他们的需求、他们的工作方式、他们的环境等。

如果你与他人进行探讨，你可能会听到一些这样的词汇：“以读者为中心的编写方式”、“可用性”、“通俗语言”。对我而言，这些词汇的含义都一样，都是用户体验的不同方面，也正是我们努力实现的共同目标。

你可以跳读本书的内容

书籍的内容和大纲必须是线性的，逐步深入，但你并不一定要这样来使用本书。我为本书设定的思路是这样逐步深入的：

·规划（包括内容战略）、全局设计、主页、路径页面、内容页面

·组织、标题栏、标题、内容编写、列表和表格、链接、图示

·从草稿到终稿的过程、建立有机的风格指南、评估（网站、应用、社交媒体策略）

但是，这并不一定最适合你或者你的团队。你可以在本书的内容中自由地选读需要的部分。

比如，如果你正在修改网站设计，你可以从第1章和第2章（包括插文1）开始，然后直接跳到最末的章节，对现有的网站设计进行可用性测试，并创建一个有机的风格指南。

很多人告诉我说，他们把本书作为一个常用的手册。当他们第一次阅读本书的时候，会通读全书。当他们在工作中遇到具体的问题或者需要的时候，才会查阅本书的相关章节。还有一些读者把本书的大纲用作检查表。把本书常放在手边，你可以找到适合自己的用法。

让我们继续对话

你有什么问题吗？或者有什么评论？

你可以给我的网站写信，Elsevier网站、Twitter、LinkedIn或者其他的社交媒体都可以，或者在会议和网络研讨会中与我讨论。

www.redish.net是我的个人网站，其中包括我的博客、我参加并发表演讲的会议，以及其他各种内容。

http://booksite.mkp.com/redish/lettinggo提供了指导老师的网站链接（包括教学提纲的样本和建议的练习题）。

Twitter:@GinnyRedish

LinkedIn和其他社交媒体：Ginny Redish

致谢

再次感谢在撰写本书过程中给予帮助和支持的人们：

·感谢Steve Krug，帮我撰写了如此精彩的序言。

·感谢Kristina Halvorson和Jared Spool，为我撰写了封底的推荐。

·感谢Duane Degler、Natalia Matveeva、Penny Lane、Chris Frederick Willi、KateySimetra、Carol Barnum和Caroline Jarrett的盛情推荐。

·感谢Kristina Halvorson、Caroline Jarrett、AhavaLeibtag和Natalia Matveeva帮我审阅内容，并提供了非常有价值的建议。

·感谢Jeff Rum帮助我撰写了第3章的内容。

·感谢Elaine Brofford再次为我提供了大量的案例，很多反面案例不断提醒我们多么需要精简语言，而正面案例则展示了遵循本书中的原则进行设计的结果多么有效。

·感谢Caroline Jarrett的大力支持，她仔细审阅了全书的所有内容和案例，感谢她投入了大量的时间，承担了这么多的工作。

·感谢其他所有帮助我撰写本书的同事和朋友，他们为本书提供了丰富的材料和图片，这些人包括Carolyn BoccellaBagin、Sarah Bauer、Tom Brinck、Robert Ciconte、Ken Davis、Sarah Horton、Allan Frewin Jones、Dian Lawhon、Mike Lee、Staci Lewis、Cullen McCarty、SuranjanMukherjee、Jakob Nielsen、Yuna Park、Gina Pearson、Judi Pfancuff、Whitney Quesenbery、Ian Roddis、Jared Spool、Kathryn Summers。

·同样感谢Morgan Kaudmann/Elsevier公司的编辑团队，他们从策划本书开始，一直推动和看护着本书的编撰过程，这才有了大家现在手中的这本书。他们是：

·出版人：Steve Elliot

·策划编辑：Meg Dunkerley

·编辑项目经理：Heather Scherer

·助理项目经理（制作人）：Jessica Vaughan

·还需要感谢我所有的客户、同事，以及参加我的工作坊和会议讨论的朋友们。他们帮助我理清想要传达的关键信息，这才保证本书中的信息能够清晰准确地传达给大家。

·最后，感谢我的丈夫Joe Redish对我的支持。

感谢所有鼓励和支持我的人！感谢所有为本书提供信息和帮助的人！感谢所有在我事业成长的过程曾经帮助和支持我的人！


第1章　内容！内容！内容！

本书的主题是：内容即对话。我的目标是帮助大家与用户进行良好的对话，无论是通过网页、移动应用、社交媒体，还是通过任何未来可能出现的、需要与用户互动的新形式。


1.1　人们为了内容而来

人们使用网页、移动应用和社交媒体不是为了享受导航或者搜索的乐趣，也不是为了欣赏设计，或者为了关注技术。他们来是希望得到想找的内容。

人们来获取那些能够回答他们问题，或者能够帮助他们完成任务的信息。他们希望信息是易于查找、易于理解、准确的、最新的和可信的。
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1.2　内容=对话

用户每一次使用网页或者移动应用，都是发起一次对话。不论你的网页或者应用是为谁设计的，不论电子商务的、非盈利组织的、政府机构的、学校的，或者县、市、省（州）、国家，或者推荐系统，甚至你的个人博客和网站，都是一样的。

昨天，我上网做了以下事情：

·为了一个健康问题在3个不同的网站上搜寻答案，以确保我得到的答案是可信的；

·为我女儿买了一本书；

·为给办公室买新打印机对比价格；

·浏览了很多宾馆信息，计划我和丈夫的旅行；

·通过网络服务发送了一个巨大的文档。

在所有这些事件中，最有成效的方式都是通过对话的形式来完成的。
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我们通过说和写来进行对话。尽管有时候写的多于说的，但这仍然是在进行“对话”。

昨天，我还上网做了以下事情：

·在Twitter上发布了我的下一次工作坊；

·在Twitter上查看了别人都在说些什么；

·在LinkedIn上遇到了一位前同事；

·通过Skype参加了一次国际委员会会议；

·阅读了我喜欢的一些博客。
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 社会化媒体不也都是“对话”吗？当你与网页或者移动应用进行对话时，你都应对自如吗？我正是如此。如图1-1所示，我离开Twitter的时候没有关闭应用，结果在我返回工作时，我得到了这样的消息。
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图1-1　我阅读和发布Twitter之后，网站提供的对话消息，www.hootsuite.com


1.3　Web=电话，而不是文件柜

很多网站至今仍然像一个虚拟的文件柜，对用户说：“你尽管翻箱倒柜好了，因为我们认为你是来找文件的。”如果真的把网页当做“文件柜”就错了。

Web=电话（无论你是用声音还是用文字）。网页是让用户自己完成他们的目标，而不是打电话或者写信请你帮忙。

文件柜是用来存储文档的，电话则是用来对话的。人们访问网站不是为了查找文档，而是来查找信息。他们访问网站是因为他们遇到了问题，如果网站能够回答这些问题，他们是最高兴的。

要创建优秀的网页内容，你必须做到以下几点：

·理解你的网页/应用的用户希望进行的对话；

·满足这些对话需求；

·鼓励用户继续在你的网页/应用中进行对话，鼓励他们再次来访；

·达成你的业务目标（无论你的目标是卖东西，成为你的主题上的信息中心，还是为你的组织吸引更多的成员）。


1.4　用户在网上通常快速浏览

大多数网站的用户都很匆忙，他们带着自己的目的访问你的网站，只希望读到那些能够实现他的目标的内容。

研究发现：人们在主页上所停留的平均时间为30秒。（Nielsen，Loranger，Prioritizing Web Usability，2006）

用户从主页迅速跳转到路径页面（登录页面、画廊页面、导航页面），尽可能少地阅读。在搜索结果页面中，用户直接跳转到第一个结果链接。甚至在信息页面，用户也经常是快速浏览，寻找他们想要的内容。（主页——参见第4章。路径页面——参见第5章。）
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为什么呢？因为用户只关注自己的对话，即只关注他们访问网站的目标。导航和搜索可能是达成目标所必需的，但用户并不愿意花时间来阅读这些。


1.5　用户偶尔也会阅读

在网上或者移动应用中，用户是否也会阅读某些内容呢？当然会。用户会阅读他们想找的内容——他们所带问题的答案、他们完成任务所需要的信息、他们正在填写的表格的注释。

关于对话形式的表格，以及一切关于如何建立网页的表格——请参照Forms that Work，Jarrett ang Gaffney，2008。

用户阅读社交媒体消息、博文、自己感兴趣的新闻。用户为了完成任务而阅读，为了学习而阅读，为了兴趣而阅读。

但是，请注意，这些阅读有多少是“功能性”的。在本书中，我们不讨论网上的小说、诗歌或者游戏，也不讨论娱乐网站的娱乐内容。我们主要讨论如何快速找到并且理解信息，例如，本地的电影院何时放映自己想看的电影，观看自己喜欢的乐队演出需要花多少钱。

我们讨论的是电子商务网站、信息检索网站、非盈利性网站、博客和社交媒体，在线学习网站，以及网站和移动应用的信息部分。


1.6　用户不会阅读太多内容

用户不会阅读太多内容，这是因为：

·用户太忙了。

·找到的信息并不是他们所需要的。

·用户遭遇了信息轰炸，被过量的信息所淹没。
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1.7　编写好的内容=建立成功的对话

编写优秀的网站内容应该做到以下几点：

·回答用户的问题；

·允许用户在他们需要的时候汲取信息，不断前进；

·鼓励继续使用——本次使用以及再次来访；

·面对你的用户做好营销；

·提升搜索引擎优化（SEO）；

·改良内部搜索；

·对所有人都可达。

以上所有方面对于编写优秀的网站内容都是重要的，只有这样才能实现你的业务目标。在本书中，我会告诉你怎样做到这些。首先，我们简要地看一看以上各个方面。


回答用户的问题

在很多网站上，用户是带着问题来的。回答了这些问题，你就能够编写出成功的网站。

我不是想说要把整个网站设计成一整套的“常见问题集”（FAQ），那将是场灾难，用户根本找不到他们想要的信息。

我想说的是：针对网站上的每个主题，考虑用户来访问时的目的，然后考虑怎样把这些信息尽可能清楚、简明扼要地传达给用户。（将问题作为好的标题栏——参见第8章和第9章）。


允许用户汲取信息，不断前进

网站用户经常希望快速得到他们需要的信息，然后立即转入下一个问题，进行下一个任务，做出决定，回去工作，或者做任何他们接下来想做的事情。为了帮助他们“得到就离开”，你可以进行以下设计：

·把你的内容分成短小的段落，并给出清晰的标题（参见第6章）。

·最先呈现关键的信息（参见第7章）。

·写成短句和短小的段落（参见第8章）。

·使用列表或者表格（参见第11章）。

·使用有意义的链接（参见第12章）。

·使用图形展示你的内容（参见第13章）。


鼓励继续使用
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 希望把用户留在你的网站上吗？让他们阅读你写的其他博客？让他们买更多东西？让他们经常回来访问？

用清晰、简明的信息回答用户的问题不一定是枯燥的，设定基调和风格能够帮助你吸引用户，帮用户轻松找到相关的信息才能留住用户，但最重要的是满足用户访问网站的需求。这些让用户体验的成功经历会使其再次来访。


面对用户做好营销

不论你销售的是产品、服务、信息，还是会员身份，考虑网页与传统邮件广告、电子邮件广告的区别吧：

·通过邮件（纸质的或者电子的），是你在发起对话；

·通过网页或者应用，是用户在发起对话；

·不管你建立网站花费多少时间和金钱，网站或者应用都只在用户访问和使用它们的时候才“存在”。这改变了一切。你必须首先满足用户来访的需求，然后才能够进行交叉销售或者追加销售。（关于网上营销，请参见第7章后面的插文2。）


提升搜索引擎优化
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 搜索引擎优化（SEO）是指确保你的网站出现在Bing、Google、Yahoo之类的搜索引擎提供的不付费搜索（自然搜索）结果列表的前面。我在本书中教你做的也会提升网站的SEO。

关于SEO的小提示，在整本书中有SEO图标的地方都能够找到。

关于SEO的注释

本书中关于SEO的内容在我写作的时候都是适用的。但搜索引擎经常改变算法，因此请查询各个搜索引擎最新的规范，以及关于SEO的主要博客。

同时，我仅涉及与内容设计相关的SEO问题。SEO不仅限于此，因此也需要查询关于SEO的其他信息资源。

然而不变的是，对SEO而言最重要的是优秀的内容，即用户需要的内容，包含用户用于搜索的词汇的内容，用户希望分享的内容，以及其他网站希望链接的内容。便捷的搜索引擎都以这些放在SEO原则的首位：为用户而不是为搜索引擎准备内容。（关于SEO的更新，推荐一个有用的博客：www.searchengineland.com。）


优化站内搜索

将用户引导到你的网站只是成功体验的一个部分，让他们在网站上轻松地找到他们需要的内容也是很重要的。清楚地使用你网站的用户所用的词汇既是在外部搜索引擎上制胜的要素，也是在站内搜索中带来成功体验的要素。

关于如何分析你的用户，并从用户那里学习，请参考：Rosenfeld,Search Analytics for Your Site，2011。


对所有人都可达
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 在美国，大约有3600万到5400万人有残障。大约700万人有视觉障碍，并且随着人群的老龄化，这个数字还在增长。

你的网站是电子商务网站吗？这些人都想花钱买东西。你会错失让他们成为你的用户的机会吗？

你的网站提供信息资源吗？你不希望所有人都从你提供的信息中获益吗？

在美国，所有州政府的网站以及州政府提供资金支持的网站都必须是对所有人可达的。其他很多国家也都要求网站必须适应于所有人。当你规划、开发、设计你的网站或者应用的时候，应该考虑所有可能的使用者。

本书中所有出现“可达”图标的地方，都能够找到关于网站和应用可达设计的建议。

美国统计数据参见：www.disabilitystatistics.org和www.aahd.us

英联邦统计数据参见：http://odi.dwp.gov.uk/disability-statistics-and-research/

其他国家数据参见：www.w3.org/WAI/policy

美国法律的信息参见：www.section508.gov

通用的准则参见：www.w3.org/WAI

关于为什么以及如何建构可达的网站，请参见：Shawn Lawton Henry,Just Ask,http://uiaccess.com/

“内容=对话”是对所有网站都适用的理念。下面我们用3个案例来结束本章的内容：

·Mint.com：设计者在每一步对话中都预估了用户的问题；

·eBags.com：每个产品页面几乎都没有使用文字，却形成了优秀的对话；

·一个城市网站：应该进行对话的文字根本没有对话，我会告诉你我怎样重新设计。


1.8　案例分析1-1　成功的文字对话

Mint.com让你可以把所有财务信息保存在一个地方，并且帮助你做预算和计划——都是免费的。

首页看上去干净而清新（就像薄荷糖（mint candy）——名称是一个非常好的双关语，既指铸币厂，又指薄荷糖）。标签行活泼而引人注目——管理财富的最好方式（而且免费）。注意页面上的内容是多么具有对话性质：让你设定预算，帮你实现节约目标。
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不过要记住，发起对话的总是网站的用户。
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网站设计者预计到了Lisa和Bob的这个对话。名称后面的第一个链接就是“Mint是什么？”
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当Lisa点击“Mint是什么？”的链接后，她得到了简短而快速的答案。（在第7章，你会看到这些“小酌”“快餐”——出现在最前面的关键信息。）并且得到了紧跟着的问题的答案：我为什么要注册？
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Lisa和Bob被吸引了，于是他们继续往下浏览页面。但当他们看到Mint会自动获取他们所有的财务数据时，他们感到担忧。
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Mint的设计者仿佛“听”到了这个问题。他们通过页面下方的一个关于安全与保障的承诺来回应Lisa和Bob的担忧。
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这让Lisa和Bob对Mint.com产生了好印象。
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对话的方式（预估用户的问题并回答）在Mint上效果很好。发布不到两年的时间内，这个网站拥有了超过150万的用户，获得了500亿的资产，帮助用户记录了接近2000亿的消费量（数据来自http://www.mint.com/history/）。现在，Mint已经是Intuit家族成员之一。Intuit（Quiken、Quickbooks、TurboTax等的缔造者）一直是“产品=对话”理念的忠实信徒。


1.9　案例分析1-2　成功的非文字对话

eBags.com希望你购买他们的东西。但是网站用户可能对他们看到的每一个包都有一堆问题。
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没关系，eBags.com预计到了用户可能会产生的问题。网站在每个产品页面都回答了Paula的所有问题。
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哇！这么多对话，而且是如此简练的语言！内容提供了优秀的用户帮助信息。没有必要打电话询问，网页与eBags的用户直接进行了对话。目录编写人员和设计者可能并没有将他们的内容想象成对话，但事实上它就是对话的形式，并且效果非常好。效果确实很好。eBags.com自从1999年起就成为网络皮包销售中的第一名（www.ebags.com在其首页上这么宣称）。


1.10　案例分析1-3　修订网页的文字

并不是所有网站都像Mint和eBags那么擅长对话。如果你的网站还不够优秀，你可能会发现接下来的案例很有用。它会说明不能做什么，以及如何改正。

背景

很多城市和县城都允许市民参与市/县委员会或者教育委员会的会议。
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目前的网站

网页上列出了会议的议程和相应的指导。
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 你对于这些大段的文字有什么反应？它们诱人吗，吸引你吗？是不是尽可能清楚呢？

这个版本有什么问题？

·信息出现得太晚了。（在第14条，但是你必须在会议开始之前递交一个发言申请卡。有多少人会在开会前研究议程中的所有条目呢？）

·指导都淹没在大段文字中了。

·这不是在对人说话。

·关于“你有多少时间”的信息出现在“这些是什么”和“你需要做什么”的信息之前。

·没有回答一个重要的问题：我从哪里可以得到一个发言申请卡？

怎样做得更好？

1.提供缺失的答案信息。

2.以列表或者对话的方式重写内容。

3.将信息移动到用户参加会议之前可以看到的地方，以及用户在刚进入会议室时得到的一份材料上。

修改之后的样子是怎样的？
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1.11　小结

第1章的重点内容：

·用户访问网站是为了实现目标、完成任务、找到问题的答案。

·导航、搜索、设计以及技术都是为了支撑用户所需的信息。

·对网站最好的比喻是电话，而不是文件柜。

·用户每一次使用网站都是他们发起的一次对话。

·社交媒体推动网络的使用更加像对话方式。

·为了让你的网站实现良好的对话，有如下方式：

·通过网站各个部分的内容来回答用户的问题，而不是只在“常见问题”的部分回答用户的问题。

·允许你的用户“得到就离开”。

·吸引用户。

·通过满足用户想要得到的对话需求来成功营销。

·提升搜索引擎优化（SEO），并优化站内搜索。

·对所有人可达。


第2章　规划：目标、用户、对话

成功的设计者并不是从设计内容开始的，而是从规划开始的，先规划再设计，并且在设计的过程以及改版的过程中不断规划。（规划是开发内容战略的一部分，参见本章之后的插文内容。）

在面对每个层级和每段内容（包括整个网站、网页、移动应用或者网站、社交媒体消息、博文）时，都要问自己以下问题（你可以把我这里讲的称为创意概要）：

·Why？即了解你要达成的目标。

·Who？即谁是你的用户。

·What？即对话是什么。

你的网站=你=对话的一方。你必须知道你希望这个对话要达成什么目标。

网站的用户=对话的另一方。要与用户成功对话，你必须了解他们，了解他们需要什么。


2.1　了解你要达成的目标

你可能希望赚钱，或者减少（或增加）用户来电，让人们可以随时随地地访问你的网站，或者让人们在访问同类网站之前先看到你的网站。

在你列举你的目标时，应考虑以下两点：

·聚焦在你希望网站用户做的事情上。

·具体明确。


聚焦在你希望用户做的事情上

要达到你的目标，必须帮助用户获得成功的体验。把你的目标转换成用户需要做的事情。比如：
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 我们要卖很多的鞋。
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 我们要让用户从我们这里买鞋。
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 我们要提供关于这个主题的大量信息。
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 我们要回答用户在这个主题上的问题。
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 我们要增加捐款。
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 我们要让用户在捐款的时候想到我们。

以上内容的差异可能是很微妙的，但焦点的变化会帮助你从考虑你要说什么的视角，转换到如何与用户成功对话的视角。


具体明确

当被问到为什么建立网站或者具体的网页内容时，大多数人都说得很泛泛：提供信息、说服、教育。这作为起点是不错的，但这还不足以帮助你选择正确的内容，或者将其组织、设计成吸引和满足用户的内容。

要具体明确，就像填写这个句子：我设计这个是为了让（谁？）（能够做什么？）。

图2-1中，Kenneth W.Davis的博客是一个很好的例子。
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图2-1　明确你的目标会帮助你设计对话www.manageyourwriting.com（Nov.21,2011）


考虑SEO
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 对大多数网站而言，在搜索引擎中排在前列非常重要。你可能希望在你的目标中加上一条：我希望人们在自然（不付费）的搜索结果中轻松地找到我们。


考虑普遍的可用性
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 让你的网站为所有用户服务是件好事情。这应该永远是你的目标之一：我们希望所有人都轻松地使用我们的网站。


了解你设计的每个内容的目标

你的网站、应用或者博客应该有一个总体的目标，还应该有更具体明确的目标，网站的每个部分，每部分的内容，每篇博文、应用的每个部分、社交媒体的每个消息都应该有目标。经常问自己：我设计这些是为了什么？


2.2　谁是你的用户，对话是什么

网站需要用户。如果没有人访问你的网站，你设计、编写网站付出的所有努力都毫无价值。

只有以下这样的网站才是成功的：

·用户能够找到他们想要的内容。

·理解他们找到的内容。

·能够基于理解做出适当的操作。

·在他们愿意付出的时间和努力之内完成操作。

这是我对“可用性”和“使用通俗语言”的定义，请参见www.usability.gov、www.plainlanguage.gov、www.centerforplainlanguage.org

理解你的用户，根据他们的需求来决定写什么，写多少，使用什么词汇，如何组织内容。

你必须牢记创造成功的用户体验的第一定律：

我们不是用户！

你可能是新技术的早期接受者，积极参与各种形态的社交媒体，但你的典型用户可能并不是这样的。你必须知道，并且懂得如何满足他们的需求，因为满足他们的需求是你实现业务目标的唯一途径。


用户会按自己的经验来理解读到的内容

用户不只是被动地接受网站提供的信息。即使我们自认为与用户使用的是相同的语言，但每个人理解的含义却不会完全相同，更何况我们了解的词汇并不相同，甚至我们对同一个词语也有不同的理解。
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注：我们都借助自己的知识和经验来理解我们所读到的内容。（如果你不住在伦敦，你可能不知道Oyster卡是公共交通系统的储值卡。）




如何深入了解用户

在本章后面部分中，我会说明如何将数据转化成用户的persona和scenario。首先，我们来看如何获得关于用户的信息。

以下四个步骤可以帮你了解用户，你可能需要多次重复这些步骤：

1.收集用户信息。

2.列出用户类型。

3.对每类用户列出主要特征。

4.理解用户希望进行的对话。


收集用户信息

理解用户可以从想象你的用户做起，但这还远远不够。只有对用户和他们的真实情况进行深入研究，你才会真正了解他们是什么样的人，他们有哪些目的和需求，以及该如何为他们编写网站内容。

如果仅根据对用户的主观想象来编写网站内容，那么这些内容就是来源于假设的。如果假设错了，内容也就没有用了。

在这里，我为大家提供一些建议来帮助了解用户。这些做法都有帮助作用，但最有价值的是观察、聆听用户的心声，与实际或者潜在用户交流。这些方法提供的信息比任何“假想”技术得到的或者经过其他人过滤的信息都更加真实。（关于理解用户的各种技术，参见Courage and Baxter,Understanding Your Users,2004。）

·思考网站的使命：
 网站要为哪些人服务？要协助这些人完成什么任务？

·阅读邮件：
 包括从“联系我们”以及其他反馈链接来的邮件。谁写的邮件？他们要求什么？

·阅读反馈信息：
 从你的网页得来的反馈信息（在网页上提供方便用户进行反馈的途径）。

·阅读评论、推荐、博客：
 所有提及你的网页、主题的内容，以及你的用户可能表达他们观点的内容。

·与服务部门的同事交流：
 谁打来了电话？存在什么样的问题？

·与市场部门的同事交流：
 他们的目标用户是谁？

·与可用性或者用户体验部门的同事交流：
 他们的研究中有什么结果？

·分析网页的日志数据：
 查看用户通过网页的搜索框查找什么。查看他们使用哪些关键词进行检索。（关于分析网页的检索日志，参见Rosenfeld,Search Analytics for Your Site,2011。）

·使用网页分析：
 了解用户从哪里来，浏览了哪些页面，停留了多长时间，什么时候离开，去了哪里，以及他们在Google或者其他搜索引擎上使用的关键词。网页分析会带给你有趣的信息，但是它们不能回答“为什么”。比如：用户快速离开网站是因为网站非常优秀，提供了他们想要的内容，还是因为他们快速浏览发现网站对他们毫无帮助？（关于使用网页分析，参见Kaushik,Web analytics,2.0,2009。）

·使用社交媒体：
 参与相关的线上讨论群组，你可以向接近你的用户的人提出问题。

·追踪社交媒体的讨论：
 包括提及你、你的品牌、你的公司、你的网站的话题。

·邀请访问你网站的用户填写简短的问卷：
 询问关于他们自己的问题，以及他们为什么访问你的网站，他们是否成功地找到了他们要找的内容。（关于设计调研，请参见Dillman,Smyth,and Christian,Internet,Mail,and Mixed-Mode Surveys,2008。）

·访谈用户：
 包括使用和可能使用你网站的用户。可以使用以下方法：

·情景化访谈
 （当用户使用的时候观察、聆听）。（关于情景化访谈，请参见Holtzblatt,Wendell,and Wood,Rapid Contextual Design,2005，以及http://www.usabilitybok.org/methods/contextual-inquiry。）

·关键事件访谈
 （邀请用户讲述他们使用网站时的具体故事）。（关于关键事件访谈，请参见http://en.wikipedia.org/wiki/Critical_Incident_Technique以及http://www.usabilitybok.org/methods/p2052。）

·在其他地方观察和倾听用户的心声：


·如果你的网站效仿的是实体店，就到实体店中去观察和聆听你的用户。

·如果你是政府网站，相信政府部门通常都有同样职能的实体部门。花时间到当地政府部门的办公地点，观察和了解与你的网站内容相关的事情。

·如果你的网站是项目、基金之类赞助的非盈利性网站，去了解你的服务对象的生活。你可能看到他们遇到技术挑战或者忙乱的样子。你可能听到对他们最重要的话题，他们看重的是什么，他们使用什么语言。如果你不能亲自接触他们，就与那些和他们一起生活的人交流。（关于在人们生活和工作中进行观察、聆听以及交流，请参见Hackos and Redish,User and Task Analysis for Interface Design,1998。）

·对当前的内容进行可用性测试：
 在用户使用你的网站时观察和聆听。你可以要求他们演示他们通常进行的任务，也可以给他们安排任务去完成。不仅要测试导航，还要看他们使用信息页面和应用页面，并且询问关于他们自己、他们的需求、他们使用内容的方式的情况。（关于可用性测试，请参见第15章。）


列出用户类型

一种方式是回答：“人们在使用我的网站内容时如何看待自己？”例如：

·患者、专业医疗人员、研究人员

·家长、老师、学生

·乘客、飞行员、机械师、机场工作人员

另一种方式是回答：“我的网站用户能否帮助我了解网站需要什么样的内容，以及如何设计这些内容？”这样可能列出：

·资深旅行者、偶尔的游客

·当地居民、游客

·闲逛者、订购者

·购物者、浏览者

请注意我在列举用户类型的时候，我总是指向于人——人本身，不要把部门、机构或者建筑的名称作为你的用户。
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 不要说你是在为“财政部”撰写内容。财政部的网站可能包括了具有不同工作、不同知识、对你的网站有不同需求的各种人。


对每类用户列出主要特征

当你知道使用（或者应该使用）你网站的用户，还要列出每一类用户的相关特征。应该包括以下的一些内容：

·关键短语或者语录

·经验、专业知识

·情绪状态

·价值观

·技术

·社会和文化环境、语言

·人口学特征：年龄、能力等

关键短语或者语录

如果你询问你的网站用户，希望你在为他们设计的时候记住什么，他们会怎样回答？
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经验、专业知识

你的用户对于主题了解些什么？你应该使用什么水平的技术用语？

例如，旅游网站（比如Travelocity，见图2-2）的巨大成功部分源于不要求用户了解航空路线的专业术语。
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图2-2　要顺利对话，你必须了解用户的专业经验（或者缺乏专业经验）。www.travelocity.com

不同用户类型可能在经验和专业知识上有很大的差异，甚至某个用户类型中就存在着经验和专业知识的差异。如果这样的话，你必须知道这些差异是什么，以便决定如何满足所有用户的需求。例如，美国国家癌症学院的网站对每一种癌症都有两套信息：患者使用的、专业医疗人员使用的（参见图2-3）。即使对于专家，对话的风格和简单的用词也是最有效的，请参见Summers夫妇在2005年的相关研究，具体研究细节见第10章。
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图2-3　所有用户都可以看到每种癌症的两个版本的信息。两个版本包括不同水平的细节信息，并使用了不同的词汇www.cancer.gov

情绪状态

很多情况下，用户的情感是你需要记住的重要特征，有如下多种可能情况：

·喜欢找乐儿的

·热情的

·着迷的

·好奇的

·急躁的

·愤怒的

·准时的

·不安的

·焦虑的

·沮丧的

·多疑的

·紧张的

·有压力的
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 在第7章中，我们会考虑为受伤的工人设计内容，他们会查看工伤赔偿申请。你认为他们的情绪状态怎样？

你可能会说：焦虑、不安，怀疑代理是否真的想帮助他们？

如果是你的网站的主要用户类型，你可能会说是：关注时效的、急躁的？

如果是在针对产品问题寻求帮助的用户，你可能会说是：愤怒的、沮丧的、焦虑的？

如果网站过度关注销售信息导致难于找到客户服务信息，是否只会让用户更加沮丧呢？如果有关问题的信息过于复杂，技术用语过多，是否只会让用户更加愤怒呢？

如果网站的信息毫无帮助，他们会怎么办呢？拨打投诉电话——让公司花费更多的钱？下次去购买其他商家的产品？在社交媒体上发布苛刻的批评？

面对愤怒的、沮丧的、焦虑的或者压力之下的用户，网站的内容必须是非常清晰、简明的。

价值观

了解对于你的用户什么是重要的，能够帮你决定纳入什么内容和强调什么内容。了解他们的价值取向能够帮助你理解他们为什么不肯多阅读内容，了解为什么要简练，要用清晰的、对话的方式来满足他们的需求。

技术

你的用户使用的是什么分辨率？他们的网络速度如何？网络是否稳定？他们是否按连接时间付费？你的用户主要使用智能手机访问网站吗？对这些问题的答案影响到你的网站内容设计。

尽管宽带飞速发展，它仍然没有普及。很多地方的用户都会按使用网络的时间收费，而不是包月制的付费。

当然，你现在还需要为各种屏幕尺寸进行设计，大到显示器，小到手机屏幕。

当然，你也可以通过网站分析获得有关具体网页的信息，包括你的用户使用何种浏览器。
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技术发展非常迅速，我列出的统计数据很快就可能过时了。所以我不再罗列数字，而是列出一些网站方便你查询技术问题，包括宽带、主流分辨率以及其他技术内容：http://www.websiteoptimization.com/bw;http://www.w3schools.com/browser/browsers_display.asp。

社会和文化环境、语言（使用的上下文背景）

你也需要了解用户何时何地访问你的内容。

你的典型用户可能是：

·独自访问，还是和其他人一起访问？

·在办公室，在家，在公共图书馆，或者走在路上使用手机访问？

·在别的国家，或者处于与你不同的文化环境中（即使是在同一个国家）？他们对你网站上使用的语言是否了解？

你的典型用户也可能是：

·直接访问你的网站，还是从Google之类的搜索引擎链接到你的网站的？（如果是这样，搜索引擎优化（SEO）就是非常重要的。）

·对社交媒体、用户自产生的内容以及互动性很感兴趣吗？还是仅仅为了找到静态的内容，或者完成一个任务？

你的典型用户还可能是：

·在访问你的网站时经常被打断吗？（这对于大多数办公室人员是经常发生的。对于带着孩子购物的家长也常是这样的。）

·每天长时间使用你的网站吗？（某些应用可能是这样的。）

·正在回答别人的问题，所以他们可能需要从你的网站上找到答案，以便尽快回答电话那头的其他人的问题？（比如，这可能是电商环境下客户服务团队经常面对的情况。）

人口学特征：年龄、能力等

年龄可能对你的网站有所影响。如果你是为特定年龄段的用户编写内容，例如，小孩子或者青少年，那么年龄会影响到网站的设计风格和写作风格。（关于为儿童设计移动网页，请参考：Drui,Mobile Technology for Children,2009。）

但年龄不是人口学特征的全部。近期关于老年人的研究表明，50岁以上，甚至65岁以上的老年人听力的差异非常巨大。即使面对的是老年人用户，你也需要考虑计算机和网络使用经验（适应能力）、对网络的感受（态度）、（视觉及其他）能力的差异性。（关于理解老年人与网络，请参考我的网站上列出的资源：http://redish.net/articles-slides/articles-slides-older-adults。）

同时请记住，如果你看到统计数据说：16～24岁人群中75%在社交媒体上很活跃，那表明还有25%的人不是那样的。


理解用户希望进行的对话

我之前列出的所有了解用户的途径都会帮助你理解：他们是谁，他们为什么访问你的网站。我再提供两条建议帮你了解用户。

不要转述

当你收集用户的问题、任务和故事，注意记录他们的原话，不要使用你的术语来转述他们的原话。

使用用户的语言来描述他们的目标和需求非常重要，这样你才能在你的内容中使用他们的词汇。

分析网站的搜索内容

了解用户语言的一个途径是分析他们在网站上进行搜索时使用的词汇。分析网站的搜索内容不能告诉你谁在搜索，但能告诉你他们在找什么——用他们的语言。


2.3　用人物角色给数据带来生命活力

当你完成了本章介绍的用户研究时，你已经有了很多关于用户的事实数据。但要从你收集到的数据中想象真实的人物可能很困难。数据看上去很枯燥？缺乏“人味”，感觉不到你的内容面对的真实人物形象？

创建人物角色（persona）是把你的用户鲜活地展示给你自己和你的团队的好办法。（Alan Cooper使得人物角色在设计中流行起来，参见Cooper,Reimann,and Cronin,About Face 3,2007。）


什么是人物角色

人物角色（persona）是一个有名字、有照片、具体人口学特征以及其他特征的具体的人。然而人物角色并不是基于一个实际人物的，人物角色是他所代表的用户类型中真实人群各种特征的一个组合。（关于人物角色，请参考：Adlin and Pruitt,The Essential Persona Lifecycle,2010,Mulder,The User is Always Right,2007,Pruitt and Adlin,The Persona Lifecycle,2006。http://www.uasability.gov/methods/analyze_current/personas.html。）


非常重要的是：
 当你创建人物角色时，你必须忠实于你的用户数据，你的人物角色才能够代表他们，而不是你。

图2-4给你介绍了Win，她是英国函授大学希望服务的9个潜在学生的人物角色之一。（更多英国函授大学的人物角色，请参考：http://www8.open.ac.uk/about/ebusiness/strategies/accessibility-and-usability/personas。）
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图2-4　英国函授大学团队通过访谈140多位潜在学生，建立了这些人物角色。（图片来自Ronald Summers/Shutterstock.com，人物角色的使用得到了函授大学在线服务主管Ian Roddis的授权。进行用户访谈并创建人物角色的团队成员包括：Sarah Allen、Caroline Jarrett、Whitney Quesenbery、VikiStirling）

图2-5为你介绍了Edith，她是AARP（美国50岁以上居民组织）的8个人物角色之一。


人物角色包括什么

要把抽象信息创建成人物角色，首先需要一个名字和一张照片，然后从你收集到的信息中提炼关键点。

照片和名字

能够引起你团队共鸣的照片和名字就是好的。注意要选择能够得到团队尊重的照片和名字。好玩或者搞笑的名字是缺乏尊重的表现。你必须通过与你的人物角色进行良好对话来帮助设计网页，这样才能够实现与真实用户的良好对话。

你可以购买或者申请使用有版权的照片，但很多团队发现使用随意的、个人的照片比使用模特的照片效果更好。你可以从Flickr之类的图片分享网站找到合适的照片。只要确保你使用的照片是获得了创造共享（CC）许可的。
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图2-5　Edith代表了使用AARP网站的用户中已退休的老年人（并非最年老的一类）。（人物角色的使用已经授权）

用朋友或者家人的照片也可以，但不要使用团队了解的人的照片。如果他们知道这是真实生活中Lisa的兄弟Mike的照片，他们很难把他当做新的人物角色“Jack”来进行对话。同样，这也需要得到照片主人的使用许可。

人口学特征

人口学特征（年龄、家庭状态、教育水平等）对于表明人物角色代表了哪类用户，以及让大家感到“真实的”用户非常重要。

引用语句、价值观、故事、任务等

使用你收集到的数据，包括对设计和编写可能有重要影响的所有信息。呈现人物角色的形式有很多种，本章中你会看到其中的一些：

·Win的人物角色中有问题和答案。

·Edith的人物角色中有引用语句、列表和一小段故事。

·关于Ari、Valerie、Susan的海报（见图2-6）中使用了不同的背景颜色来区分他们。


需要多少人物角色

我参与设计的大多数网站都有多个不同的主要用户类型，因此他们都有不止一个主要人物角色。

·如前所述，英国函授大学对潜在学生有9个人物角色，AARP有8个现有用户及潜在用户的人物角色。

·美国能源信息机构的Gina Pearson的团队有6个人物角色，其中包括一个数据狂和一个软件机器人。

·AhavaLeibtag帮助Sharath Cherian和团队给HipHopDX（一个嘻哈/说唱音乐、新闻的网站）建立了6个人物角色。
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 你可能还要一个使用辅助技术（读屏、屏幕放大）的人物角色。尽管这个人物角色的特殊需要只是潜在用户的各种特殊需要之一，这个人物角色（例如，某个有视觉缺陷的人物）也能够随时提醒设计团队要确保网站上的任何内容对所有人是可达的。


人物角色如何帮助设计团队

对于网站的首页设计，你需要考虑所有的人物角色，对于其他特定的页面，你可能只需要考虑某个或者某些人物角色。

人物角色会成为设计团队的一员，从图2-6中可以看到设计团队如何在工作中将人物角色清晰地展现在面前。
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图2-6　Gina Pearson、Staci Lewis、Robert Ciconte在规划和设计中把人物角色放在身边。（美国能源信息机构，人物角色的使用已经授权）

在提到人物角色时使用他的名字，而不是泛泛的说“用户”。

·Kristin对我们希望她购买的这些鞋会提出什么问题？

·当Sanjay访问这个网站时，他会使用搜索或者导航吗？他可能使用什么词汇来搜索我正在设计的这些内容？

下面列出了一些将人物角色带入设计团队中的方式：

·用硬纸板做出真人大小的人物形象，让他们参与团队的会议。

·把人物角色的照片和信息挂在团队工作环境的墙上。HipHopDX的社交媒体策略团队就是这么做的，他们的内容战略顾问Ahava Leibtag说这在去年为他们提升了47%的访问量。

·把人物角色的照片、信息印在杯垫、鼠标垫上，放置在团队的工作环境中。

·在团队中传播关于人物角色或者人物角色发出的邮件。


2.4　用场景给数据带来生命活力

用户角色的描述应该包括他访问你的网站的最常见原因（参考Win和Edith）。

当你规划网站内容时，应该从简单的目标、任务、问题转移到场景（故事、对话）。正如人物角色让用户数据变得鲜活一样，场景（scenario）让目标、任务的列表变得鲜活。（关于体验设计的故事讲述，请参考：Quesenbery,Brooks,Storytelling for User Experience,2010。）


场景要多长，多少个场景

场景可以是简短的，像下图中那样的两句对话，也可以很长，像后面Mark和Mariella的故事。
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如果你已经有了一两个主要的人物角色，你应该为他们各自创建一些场景。


谁的场景

你可能还想要给你的次要人物角色创建一些场景。例如：你的主要人物角色是频繁购物或者日常购物的用户，但也有一些投资者或者记者会访问你的网站，你可能需要针对他们创建“迷你”人物角色和相应的场景。
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 图2-7和图2-8中的“迷你”人物角色和场景是否帮你理解了这些用户和他们的生活？是否能够帮助你设计针对他们所代表的用户的网站？
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图2-7　一个局域网网站的场景
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图2-8　一个银行或者信用机构网站的场景


场景如何与内容联系

所有网站上的内容都必须至少与一个场景相关，与用户希望进行的一次对话相关。如果没有人需要或者想要这些信息，没有与这些信息相关的合理对话，为什么要把信息放到网站上？那只会占用服务器的空间，甚至从研究结果中看，还导致用户忽略了真正需要的信息。

场景有以下用途：

·帮你认识到大多数用户都是目标导向的。

·专注于对用户重要的事情。

·以对话的方式设计内容。

·使用用户的语言设计内容。


2.5　小结

第2章的重点内容：

·规划内容对网站、应用、个人主页、博客、社交媒体等所有你设计的东西都是重要的。

·规划意味着回答：Why？Who？What？

·创造成功的对话，你需要知道：

·通过内容你想要达成什么目标。

·你需要与谁对话。

·用户对网站、应用、主题、信息有什么需要，用户想要完成什么任务。

·列出你的所有目标，尽量使用可以测量的指标。

·记住你的用户不是白纸一张。人们都会按照自己的理解来阅读，根据过去的经验对具体文字有不同理解。

·了解你的用户。

·通过多种途径去了解你的用户。

·收集真实的数据胜过假想自己的用户，数据可以来自社交媒体分析、用户访问、可用性测试等。

·列出每类用户的主要特征，包括如下信息：

·关键短语或者语录

·经验、专业知识

·情绪状态

·价值观

·技术

·社会和文化环境、语言

·人口学特征：年龄、能力等

·收集用户的问题、任务和故事。

·使用这些信息创建人物角色。

·使用这些信息创建场景。

·场景告诉你用户希望进行的对话是什么。

·网站上的所有内容都应该与场景相关。

·场景能够帮助你设计优秀的内容。


插文1　内容战略

自本书第1版出版以来，“内容战略”这个词在网站开发行业中流行起来。自从第一届关于内容战略的会议于2010年在巴黎召开，现在全球每年都有很多这样的会议。内容战略的“峰会”在很多城市每个月都会召开。在Google上搜索“内容战略”（Content Strategy）会得到150万条结果。

当然，内容战略并不是全新的概念，至少在过去的十多年中，这个概念不断发展。很多现在自称为“内容战略师”的人在更早的时候就已经在从事这样的工作了，只是当时的称呼不同而已。

关于内容战略的更多内容，请参考以下资料：

Harvorson,Rach,Content Strategy,第2版，2012。

Bloomstein,Content Strategy at Work,2012。

Rockley,managing Enterprise Content,第2版，2012。

Kissane,The Element of Content Strategy,2011。

Handley,Chapman,Content Rules,2011。

从以下网站查询内容战略峰会：www.meetup.com


为什么内容战略如此重要

内容战略的作用如下：

·为用户提供一致的信息。

·通过一致性建立可信度。

·提升品牌。

·帮助设计师专注于目的、信息。

·避免网站充斥着过时或者不准确的信息。


什么是内容战略

按照清晰写作的标准，我们把这两个名词转换成动词短语：

内容战略=从战略角度考虑你的内容

从战略角度考虑意味着：不是让任何人随意把他们信息放到你的网站上，而是所有你的网站内容都是你整体业务计划的一部分。内容战略同样意味着：

根据你的业务目标来整合你的内容

内容战略是把第1章和第2章的内容——关注与你对话的用户——整合到一起，从更深层次的视角考虑你的公司、组织、你自己。

内容战略意味着管理

内容战略意味着不仅要创造内容（或者重组内容或者修订内容），还要对内容进行如下操作：

·规划。

·协调整合。

·定期回顾。

·由专人负责管理和维持。

·过期更换。

内容战略意味着信息、媒体、风格和基调

制定内容战略需要回答以下问题：

·组织的核心信息是什么？

·每部分内容的核心信息是什么？每部分内容如何与整体战略相适应？

·使用哪些媒体？

·使用或者创造哪种风格？

·正式或者非正式的设计风格？（可以是完全一致的，也可以不是。对于不同类型用户可以使用不同的风格或者基调。可以在网站、应用、社交媒体中使用不同的风格和基调。内容战略意味着你对这些差异都有规划，让设计者知道在哪里使用哪种风格。）

·插图或者其他视觉部分、视频、音乐或者其他音频内容都有什么设计原则？

选择对话式的内容就是一个关于信息、风格、基调的战略选择。

内容战略意味着人、流程和技术

内容规划还要考虑不同的角色和技能：

·由谁设计、编辑、绘制插图、创作、发布？

·由谁负责社交媒体？在社交媒体中应该有多活跃，多大程度上跟做评论的用户互动？

·由谁决定未来的内容，并坚持战略？

·这些人都应该具有哪些技能？

还应考虑如何进行战略规划：

·这些不同的人如何合作？

·采用什么系统？

·在战略、流程上你需要提供哪些培训？你希望他们使用什么技术？

首先建立你的内容战略，然后根据它来做出系统选择，而不是反着来！内容管理系统（CMS）应该支撑和辅助你的内容战略，而不应该影响和限制战略。

内容战略意味着目的、人物角色和场景

第1章和第2章的所有内容都是内容战略的组成部分。
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 在你制定内容战略的时候牢记所有用户的需求，规划好可用性与可达性。

内容战略支撑并落实商业战略

内容战略必须是全组织整体业务战略的一部分，是你接触各种面向用户（电子商务客户、非盈利组织或专业组织成员、居民或者访客等）的通道之一。这意味着品牌战略人员、商业战略人员、文档战略人员、营销战略人员、社交媒体战略人员、网站内容战略人员（甚至更多角色）必须协同工作。


内容战略包括什么

内容包括网页上的所有内容：

·文字

·图片

·PDF文档

·博客

·图示

·表格

·视频

·论坛

·图表

·表单

·有声杂志

·其他社交媒体

内容战略包括所有沟通渠道

内容还包括各种沟通渠道中的所有内容：印刷品、电子邮件、网站之外的社交媒体（例如：Twitter、LinkedIn、Facebook、Google+、推荐系统等。网站只是与用户沟通的一个渠道。制定网站内容的战略可能是你刚开始时能够做的全部，但真正意义上的内容战略应该涵盖所有的沟通渠道。

网站、印刷品、直邮市场、数字广告、用户注册用的电子邮件、博客，以及社交媒体中的消息都应该互相支撑，并支撑组织的品牌价值和信息结构。你可以在各个渠道中使用不同的组合：文本、图片、视频。你可以使用不同的风格和基调，但这些选择都应该是深思熟虑的结果，这才是战略的意义。“内容=对话”这一点始终适用。（“信息结构”是Margot Bloomstein用于沟通目标优先级的词汇，请参见：Bloomstein,Content Strategy at Work,2012。）

社交媒体战略是内容战略的一部分

作为内容战略的一部分，你应该从战略的角度考虑如何使用博客和社交媒体：

·谁来写博客？是否接受评论？是否限制评论？是否有人回复评论？

·是否允许或者邀请他人作为博客的嘉宾？

·你是否会给其他博客留言？或者在其他允许访客提交内容的地方留言？

·你会使用哪些社交媒体？怎么使用？

·你会在社交媒体上组建小组吗？你会怎样使用小组？

·组织参与的社交媒体上创造、监控、调整内容的资源来自哪里？

·对于组织内部辅助社交媒体，或者允许使用社交媒体的成员，你会给出怎样的指导原则或规范？例如，你可能需要这样的原则：

·组织内部的成员在博客或者社交媒体上发布消息的频率如何？

·哪些话题应该鼓励，哪些话题需要避免？

·在不同的社交媒体上是否使用口语化的风格？
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 搜索引擎优化也是内容战略的一部分。

内容战略应该包括如下内容：

·实现搜索引擎优化的指导原则。

·当前你知道的与各部分内容相关的关键词。

·如何持续监控效果，如何改进搜索引擎优化的战略。


谁来制定内容战略

由于网站设计涉及众多方面，不同背景的人都可能成为“内容战略师”。现今制定内容战略的人包括：文本编辑、信息架构师、撰稿人、市场沟通者、技术沟通者、用户体验专家、网站设计师等。


制定内容战略的7个步骤

以下7个步骤可以帮助你分析现有的内容如何达成理想的内容。这些步骤在各种层面都适用，可以用于整个网站、部分网页、移动网页等，也可以用于网站的特定部分，或者用于不限于网站或应用的各种媒体渠道。只要是你用来与用户进行对话的地方，都可以使用这些步骤来制定整体内容战略。（在此我关注的是内容本身，但是请不要忘记内容战略还意味着管理、角色和技术。）

1.整理现有内容。

2.确定消息、媒体、风格和基调。

3.建立并使用一个有机的风格原则。

4.聚焦内容进行有效设计。

5.审查现有的内容，并根据审查结果改进。

6.检验内容战略。

7.规划未来。

前4个步骤不一定按顺序进行，你可以在进行2、3、4步的同时做1和5。所有步骤都是基于你对目的、用户以及对话的理解。

整理现有内容

你必须知道有什么内容，才能知道怎么处理。

清理和罗列现有内容的一个好办法是使用下面这样的数据表格。

用于罗列的栏目如下：

·URL

·页面标题

·简短的描述

·链接到此页面的URL

·从此页面链接出的URL

·创建时间（如果知道的话）

·更新时间（如果知道的话）

·所有者（组织的成员或者部门）

用于审查的栏目如下：

·处理方式（删除、移动、合并、拆分、编辑）

·重要性（高、中、低——用以确定处理的优先级）

·与处理方式、重要性相关的备注

·处理的责任人（可能需要多列，用于标明谁是所有者、设计者、撰写人）

·处理的预计完成时间

·状态（未启动、正在进行、复查中、已发布——或者你设定的任何可能环节）

确定信息、媒体、风格和基调

你希望如何与用户进行对话。（关于信息、媒体、风格和基调，请参见第7～12章。）

建立并使用一个有机的风格原则

如何保持网站的整体一致性，甚至与其他渠道的一致性？有机的风格从小处（你现有的决定）开始，然后根据内容提供者和编辑者提出的需要来逐步积累。（关于有机的风格原则请参见第14章后的插文。）

聚焦内容进行有效设计

内容是每个网页的重要成分，要把最初设计者的真实内容考虑在内。（关于设计请参见第3章。）

审查现有的内容，并根据审查结果改进

审查能够帮你回答以下问题：

·当前的内容在多大程度上实现了你的战略目标？

·是否准确传达了你希望传达的特色？

·是否针对用户进行了有效组织？

·是否回答了用户的问题？

对于审查结果，你需要决定如何调整内容：

·删除不需要的、陈旧的、重复的内容。

·根据信息架构迁移到更合适的位置。

·与其他网页合并。

·拆分成较短的页面。

·重新编辑那些有用的但需要重组和清晰表达的信息。

·满足用户的需要。

·实现更好的SEO。

·更吸引用户。

你还会发现哪里需要新的内容。

结合你的业务目标、人物角色和对话来决定如何调整内容。还可以使用通过以下方式收集的信息：

·可用性测试。

·网站分析。

·SEO分析，网站搜索分析，以及可能的对话优化分析（找出怎样更好地帮助用户进行角色转换：从闲逛者变成订购者，从浏览者变成购物者，从阅读者变成订阅者）。

一旦确定了需要怎样调整内容，你就需要安排好后勤工作（人力、日程安排、预算、技术）从而将现有的内容改造成理想的内容。

当你从整理阶段进入审查阶段时，创建一个内容图表（网站的信息架构图）。当然，接下来就是根据你的审查结果使用、修订、创建内容。（更多关于信息架构的资料，请参见：Morville,Rosenfeld,Information Architecture for World Wide Web,第3版，2006。）

检验内容战略

对网站进行可用性测试实际上是对内容战略的测试，除非你没有内容战略。（关于可用性测试，请参见第15章。）

规划未来

业务目标可能改变，新的信息可能变得很重要，你可能希望吸引新的用户类型，信息可能过时了，媒体会不断发展。所有这些都导致你必须定期检视你的内容战略。

最后的提示：现实一些。考虑你的资源——时间和人力。你是否真的有能力每天或者每周写一篇博客？你是否真的经常发布社交媒体信息？


第3章　为易用而设计

网页或者手机的界面设计会首先对用户产生影响，如果给用户第一眼的感受是不喜欢，你可能根本没有机会展开对话。

研究表明，用户看到网站的最初50毫秒就决定了是否继续浏览下去：Lindgaard，Fernandes，Dudek，Brown，2006。

信息设计在整个对话过程中都非常重要。信息设计包括：界面布局、空间、排版、配色等，这些既可以帮助用户，也可能阻碍用户。
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要达成成功的对话，必须在准备内容的同时进行设计。如果不考虑实际内容而进行设计，等到最后时刻才把内容扔到设计好的框架中，结果必然是灾难性的。


3.1　谁应该阅读本章

内容与设计是密不可分的。这是我为什么在讲述内容的书中一定要安排关于设计的章节。我认为，关于网站设计的书也一定需要有关于网站内容撰写的章节。

·如果你是设计师，至少应该阅读前两节内容。尽早并且持续地接触内容战略师和内容编辑可以很大程度上减少最后时刻的挫败，更可能发布一款成功的产品。

·如果你是内容专家，概略地了解一些信息设计中的重要事项，以便与设计师顺利合作。本章主要是针对你的。我希望你能够与视觉设计师一起合作决定配色、空间、排版等等，以便让用户轻松地阅读内容。

·如果你两者皆是，本章可以告诉你如何与那些没有这些技能的人讨论内容和设计。

首要的两大原则是：

·从一开始就整合内容与设计。

·考虑普遍可用性的灵活设计。

此外，对于以下3个方面我都会提供一些指导原则：

·配色

·留白

·排版

（以上任何一个方面的内容都可以独自形成一部书。对于每个方面，我都只提及一些我认为设计师与内容提供者合作时必须考虑的事项。）


3.2　在设计之初，就整合内容与设计

我希望内容战略师、内容编辑、设计师一起来确定内容的列表，包括：网站和应用中所有的内容形式，什么时候在什么地方出现，怎样出现。（查看在插文1“内容战略”中列出的内容形式。请注意，内容远不止文本，还有各种形式的插图、视频、音频、交互元素，等等。）


同时回答内容与设计两方面的问题

内容专家与设计师应该合作回答一些重要的问题，例如：

·在各种类型的页面中，会出现哪些形式的内容（主页、路径页面、目录页面、信息页面）？

·在大屏幕和小屏幕上，这些内容和内容的呈现方式会有什么不同（标准网页、平板电脑页面、手机页面）？

·在网页和应用中的行为与社交媒体中的行为是否一致？

同时，还需要回答一些细节的问题，例如：

·对于目录页面：每个目录的具体条目中应该有什么信息？允许多少空间（按字计算）的描述？是否会有视频？或者交互元素？

·对于文章：内容中的标题栏和标题会有多长？常规的文章允许几级标题？信息页面是否有同页跳转的链接？它们放在哪里？文本中是否插入图片、视频或者其他非文本元素？

设计过程中的每个环节都会出现约束内容编辑的决定，所以，内容专家必须参与到决策中。


在设计过程中使用实际内容

传统的设计是在设计过程中使用毫无意义的文字来代替实际内容（更多关于使用无意义文字的历史，请参见：www.lipsum.com），这些文字被称为“希腊文”尽管使用的都是拉丁字母而不是希腊文字。（希腊文是很难懂的文字。）

使用无意义文字的典型理由是：让人们专注于设计而不被内容干扰。但是为什么要这么做呢？设计是为了支持有意义的文字，我们应该把设计与内容结合到一起。

最近在一次与很多设计师的讨论中，我宣称：“不能再使用无意义的文字了！”设计师们都热烈鼓掌。很多设计师希望尽早得到实际内容，但是他们的客户却总是要求他们在没有内容的情况下先进行设计，他们总是不能尽早得到实际内容。所以，我们也需要教育客户，理解内容战略的重要性，理解实际内容对成功的设计有多重要。


3.3　建构灵活性以达成普遍可用性
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 在设计时总是想着你的用户。如果从一开始就规划可达性和灵活性，更容易满足所有用户的需要。（长期以来我一直强调这一点。请参见我写的关于视觉障碍用户需求的文章中末尾的建议：Theofanos and Redish,2005。）


突显文本大小调节功能

在网页上提供控件让用户自己调节文本的字体大小（见图3-1）。
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图3-1　所有网页都应该允许用户调节文本的字体大小——给用户提供便捷的方式。www.cpg.org

大多数用户不知道可以通过浏览器菜单来调节字体大小。即使有人知道怎样从菜单上找命令，也应在每个页面上加这样的控件按钮，以便让这个功能更加显眼。这让用户感到网站关注他们的感受，因此提升他们的信任程度。


让所有的文字都可调整

网页中的所有文字都应该随着用户对字号的调整而变大或变小。遗憾的是，在一些网站中只有主要内容区域的文字能按照用户的调整发生变化，页面两侧的导航栏和其他信息的字号都保持不变。

所有的内容都很重要。不要让用户因为读不到你的菜单或者页面边侧的内容而眯起眼睛查看，或者因此而放弃你的网站。

另外，要保证页面在字号放大的情况下也同样可用，例如：要确保用户仍然可以控制下拉框，仍然可以使用网页表单中的输入框。


允许其他调整——对比度、键盘、声音等

用户的需求差异很大。一些用户必须使用某种颜色才能看清文本与背景的差异，一些只能使用键盘，一些用户需要视频的字幕，一些需要靠听觉。

Ford Mobility（见图3-2）和Ability.net（见图3-3）都提供了很多特殊的功能，你也可以这么做。
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图3-2　用户可能需要这些调整功能来使用网页。http://www.fordmobilitymotoring.com/accessibility.mob
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图3-3　此网页允许用户根据自己的需求进行定制。http://www.abilitynet.org.uk/myway

BBC的网页对用户和设计师而言都是非常优秀的。www.bbc.co.uk/accessibility


在检查色彩使用时考虑色盲用户

不要把色彩作为任何特征、功能或者信息的唯一显示方式。
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 大约5%～8%的男性患有某种形式的色觉缺失病症，其中最常见的是无法辨别红色和绿色。当然女性中也有色盲患者，但所占的比例非常小。

如果有人辨别不出页面中的红色或绿色（或其他具体颜色）想想网站会出现什么情况？图3-4展示了一排五颜六色的帽子在某些人眼中会是什么样子的（由于图书是黑色的，看不出效果，可登录网站查看）。如果辨别帽子的5种不同颜色对于网站来说很重要，那么对于绿色盲（红/绿色盲中的一种）的人来说，这幅图片就是无效的。
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图3-4　你能够看到的各种明快的颜色，但不是在所有人眼里都是这样的效果。www.vischeck.com

要选出几种适用于不同种类色盲人群的颜色并非易事。这并不是只要避免红色和绿色那么简单，红色与绿色的渐变色也不能使用，而其他颜色在与某种红色或绿色搭配使用时同样会带来问题。

检查网站是否适用于所有人的简单办法是找一些色盲患者来进行测试。你也可以在www.vischeck.com和www.checkmycolors.com这样的网站上对你的网站内容进行初步的测试，看看对于不同视觉障碍的人看到的是什么样子。


考虑颜色的文化含意

通用的可用性设计还包括考虑国内和国际范围的语言和文化差异。一些图形和颜色是全球通用的。比如，不论你在任何地方驾驶，你都可以认为交通指示灯的颜色有红、绿、黄三种颜色；红色代表停止，绿色代表通行。

颜色还可以激发出丰富的内涵，比如：奋进的、舒缓的、愉快的、奢侈的，而在不同文化背景下颜色的内涵也不尽相同。颜色的含意有时与国家政党有关，当然这种关系在不同国家是不一样的。我不能对具体文化中的具体颜色发表言论，我能够提供的最好建议是：邀请你所面向的不同文化背景的目标用户参与网站测试。

谨慎对待你从网络上读到的说法，很多都已经过时，或者都是一些传说。

本章其余部分主要是关于配色、留白和文字的排版。尽管文字不是内容的全部，它们是很重要的部分，也是我最了解的部分。

插图在第13章介绍，并且你还需要考虑视频内容的设计。


3.4　配色

网络发展的早期，我们经常可以看到很多用色非常大胆的网页设计，但可用性并不好。大胆的用色如果与你的网站定位相匹配，可能非常美。但它也同样需要与内容协调。如果你想让用户阅读你放在网页上的内容，就必须让文字和插图清晰可见。

当你规划用色时，注意以下4条原则：

1.与你的品牌配色一致。

2.尽量少使用浅色前景与暗色背景。

3.保持背景干净。

4.使用高对比度。


与品牌配色一致

如果你是为已经确立了品牌的组织做设计，他们通常都有指定的配色标准。除非它给你带来太多问题，否则最好就使用品牌指定的配色。


在深色背景中使用浅色文字时要谨慎

位于深色背景中的浅色文字通常称为“反显文字”。大部分用户都发现反显文字很难阅读，尤其是在长时间阅读的情况下。所以在网站的主内容区域不要使用反显文字。

如果你想把浅色背景与深色文字的搭配（这是最好的搭配方式）变成深色背景与浅色文字的搭配，最好只在小面积范围内使用反显文字，字体要加粗以保持清晰。例如：很多设计师将反显文字用在标签上效果都很好，比如图3-5中Staple的做法。
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图3-5　小范围的使用有色背景与白色字体的搭配效果很好。www.staples.com


保持背景干净

背景有图案时，文字就会显得模糊，如图3-6所示，所以不要这样做。如果用户在你的网站中浏览网页和阅读内容都很困难，那你的目标必然会失败。
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图3-6　当前景与背景都很引人注目的时候，文字就很难阅读。www.huntmuseum.com


使用高对比度的背景和文字

易读性需要文字与背景有高的对比度。有些颜色搭配让人阅读困难，因为文字颜色与背景颜色没有形成足够的对比效果（见图3-7）。
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图3-7　某些配色导致文字非常难以阅读

深色背景搭配深色的文字（第一行）或者浅色背景搭配浅色文字（中间行）都不如浅色背景搭配深色文字那么清晰（第三行）。红色背景上搭配蓝色文字看上去仿佛在跳动，这样的配色也会造成阅读困难。（更多帮助你选择配色方案的工具请参见：http://designshack.net/articles/inspiration/25-awesome-tools-for-choosing-a-website-color-scheme。）


3.5　留白

留白不仅是单纯的空白，留白是设计中的一个重要元素。网页上的空白空间是非常宝贵的。

考虑移动设备的使用是谨慎使用留白的一个重要原因。在小屏幕有限的空间上进行设计会让设计师和内容编辑意识到精简文字的重要性。从图3-8的屏幕对比上你可以看到，努力将所有内容都挤到手机屏幕上是不可行的。（更多关于移动端设计的内容请参见：Wroblewski,Mobile First,2011;Hinman,The mobile frontier,2012）

当你规划页面上的留白时，考虑以下6条原则：

1.建立一致的模式。

2.按照网格对齐内容。

3.在内容中使用专门的留白。

4.不要造成“页面已到底”的假象。

5.不要让标题“漂浮”在两段文字之间。

6.文本内容不要居中对齐。


建立一致的模式

人们喜欢模式。如果搜索框在主页中位于右上角，我们就希望所有页面中的搜索框都位于这个位置。如果我们查看的前几个页面中的列表内容都有略微缩进，我们就希望网站中所有的列表都以同样的方式缩进。如果所有页面采用一致的、清晰明显的模式，那么我们就可以很快理解页面是如何设计的，继而找到自己需要的内容模块。一致性还能够使用户对于获得成功的体验更有自信，同时提升用户对网站的信任。
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图3-8　对于各种尺寸的界面，留白都是非常重要的设计元素。www.npr.org(on an iPhone)；www.aps.org(on an iPhone)

用户通过使用各种网页的经验以及使用特定网页的经验来建立关于网页的心理模型——即对于不同内容出现在什么位置、外观如何的预期。（更多关于模式的内容请参见：Tidwell,designing Interfaces，2nd，2011。）


按照网格对齐内容

要想让用户快速发现并习得你所创建的模式，最有效的方法就是：保证页面中所有的板块和文字只能有少数几个起始位置。当人们抱怨某个网站“混乱”、“很繁杂”或者“难以使用”时，那通常是因为页面元素没有很好的对齐。

图3-9所示是纽约大都会歌剧院的网页，通过在各种页面设置清晰的对齐方式和网格区域，使得该网页非常易用。


在内容中使用专门的留白

网页中留白太少会使页面中的信息难以提炼、浏览、查找和阅读。在不恰当的位置设置过多的留白又会让用户误以为页面已经结束了，或者怀疑某个标题是否对应于它下面的那段文字。

信息设计师要能区分“无心的留白”和“专门的留白”（见图3-10）。

·无心的留白
 是指在主要内容区域之外的空白，比如：一页纸边缘的空白；

·专门的留白
 是指在主要内容区域以内的空白，比如：段落之间或者列表项目之间的空白。
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图3-9　大都会歌剧院的模板非常清晰，网格结构划分很清楚。www.metoperafamily.org
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图3-10　专门的留白可提升用户阅读网页的舒适程度。www.redish.net

网页中可以减少“无心的留白”，但必须保留“专门的留白”，因为这有助于用户理解信息。“专门留白”包括如下设置：

·将大段文字分解成许多小块的信息。

·大量使用标题。

·保持段落短小，在段落之间设置间隔空间。

·将多条语句转化成更易于查看的形式，如列表、表格。

·各项列表之间要有间隔空间。

·照片或者其他图片周围要有少量留白。

对比图3-10中的“专门留白”与图3-11中缺乏“专门留白”的设计。
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图3-11　列表太长，条目之间没有留白导致难于浏览和阅读www.purina.com

在移动终端上，几乎没有余地保持“无心的留白”，但你必须保留“专门的留白”。无论是移动网页还是应用，都应该精简文字，只保留你真正必须出现的内容。以短句、列表的形式来呈现内容，并且在每个部分周围都保留一点空白。回顾图3-8就能够理解少量“专门的留白”如何让NPR的移动界面如此清晰的。


不要造成“页面已到底”的假象

我们无法决定任何一位用户在不滚屏的情况下能够看到网页上的多少内容。这取决于他们是使用手机、平板电脑、笔记本电脑还是显示器来查看网页。即使在显示器上，这也取决于他们使用的屏幕分辨率以及打开的浏览器窗口大小。

在可用性测试中，我们不只一次地看到用户在浏览到屏幕底部某条水平线或某块空白处时就不再继续向下浏览了。即使滚动条显示页面下方还有很多内容，但是这条水平线或大块空白所传达的信息盖过了滚动条所表达的含义。

不要在页面中使用水平线或者大块的空白，这会让用户就此止步。用不同的设备、不同尺寸的显示器、不同的分辨率屏幕以及不同的浏览器，来检查你的网站，确保页面中的留白设置不会对用户产生误导。


不要让标题“漂浮”在两段文字之间

当标题与前后两段文字的距离一样时，我们的眼睛就不知道应该怎样来组织网页中的信息，对比图3-12与图3-13。
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图3-12　“漂浮”的标题让人难以理解各部分内容是如何组织到一起的。http://www.ymcahouston.org/healthy-living/
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图3-13　我建议的改良版本（Spark Enterprise的设计师Jeff Rum提供了支持）

如果标题正好位于文本内容的顶部，就不用担心标题与文字的搭配问题了。要让标题更有效，在标题之前的专门留白要多于标题与它对应的文本之间的留白。（关于标题的介绍，请参见第9章。）

在普通的HTML中，标题出现漂浮的情况是自然现象。要想把标题放在所属内容上方，就要使用层叠样式表（Cascading Style Sheets,CSS）。除了能够解决此类问题，CSS还有许多其他好处。即使只是为了解决网站中存在的这一个问题，学习一下CSS也是值得的。不要再让标题在两段文字之间“漂浮”，这一点很重要。

顺便说一下，如果你想要在标题栏或者标题中使用分割线（线条），考虑放在上面而不是放在下面。这样的话，样式能帮助用户对网页内容进行组织，把标题栏与网页内容对应上，把标题与后续的文字对应上。


文本内容不要居中对齐
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 你对图3-14中的屏幕有什么反应？
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图3-14　居中对齐的文字很难阅读。www.englewood-chamber.com

居中的文字违背了我们对于整齐的要求。当文字居中对齐时，我们的眼睛就失去了“锚点”，也就是说，每次开始阅读新的一行文字时，我们的视线不能回到一个固定的位置上。居中对齐的文字在婚宴邀请函上可能很可爱，但阅读起来很累人。

即使在页面左侧或者右侧导航栏中的菜单项，也是左对齐排列更易于浏览。在表格中，栏目标题不采用居中的形式而是以栏目左边缘作为起始位置时，确实会与栏目中的内容项达到更好的搭配效果。（左对齐，右侧参差不齐（不在右侧刻意调整）是所有网页最好的排列方式。）

除非你是在写诗，在网页的任何地方都不要让文字居中对齐。（更多关于网页留白设计的内容，请参见：Lupton,Thinking with Type，第二版，2010。）


3.6　排版

如果你想要用户阅读，就应该提供清晰的文本。你选择的配色或者留白会提高（或者影响）文本的可读性。排版当然也同样——你选择的默认字体和字号，以及行的长度、行高，还有怎样使用大写。

当设计师与内容专家一起工作时，考虑以下6条原则：

1.选择一种易读的无衬线字体作为默认字体。

2.默认字号要够大。

3.行的默认长度要适中。

4.不要用全大写的方式编写内容。

5.除了链接，不要在其他文字中使用下划线。

6.谨慎使用斜体。


选择一种易读的无衬线字体作为默认字体

大部分网站都使用无衬线字体，如Arial、Tahoma、Verdana。

“字体字型库”简要入门

注：这里介绍的内容对罗马字母、英文以及很多其他语言的字体都有效。对于其他书写系统需要另行讨论。

如果在Word字处理程序中打开字体列表，你会看到很长的一列可选字体。这个列表还可以更长，有几千种字体可以使用。

但所有这些字体主要分为两类（加上只有在特殊情况下才会考虑使用的不常用字体和艺术字体）：有衬线的和无衬线的。

为了展示它们的区别，请看下图中采用Times和Tahoma字体大写字母T。
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“衬线”就是采用有衬线字体的字母中延伸下来的“手臂”和延伸出来“脚”。采用无衬线字体的字母中就不会出现“手臂”和“脚”。

是否是无衬线字体还不是我们要讲的全部内容。这两种宽泛的字体类型各自又包括很多字体，属于同一类型的字体在其他方面也会有所不同，例如：“b”和“d”这类字母的圆形部分有多宽，与“h”这类字母的整体高度相比，“x”这类字母的小写有多高，字母“I”和数字“1”的字形区别有多明显，字母间距离有多大等等。

即使设置成相同的字号，不同字体的文字在屏幕上占据的空间总量也不相同。你可以把相同的句子多打几遍，然后改变每句的字体并保持字号不变，试试看有什么效果。

基于20世纪中期的研究，人们通常认为有衬线的字体更有利于长时间阅读。常规的解释是：有衬线字体底端的“脚”会沿着文字行水平拉伸人们的目光。

然而，依据这一研究结果来设置网站内容或许不能让用户很好地进行阅读，原因包括以下几点：

·该研究已经过去60年了。

·有衬线的字体在当时是标准字体，人们还不太熟悉无衬线字体。

·如果各行文字之间的距离能够再大一点（“铅条”一词是从打印机在字行之间放置铅块的时代流传下来的），即使纸面文档使用无衬线字体也会变得易读。

·在网页上，我们使用小段落、短句、列表、表格等方式将信息分解成较小的条目。

（题外话：即使在纸面文档中，你可能也想使用合适的无衬线字体。）

对于网站内容的研究无论在阅读速度方面还是在理解程度方面都没有得到一致的结果。但是人们总是偏好熟悉的无衬线字体。可能是因为熟悉，人们在大多数网站上看到的都是这些无衬线字体。也可能是有衬线字体的网站看上去像是纸面文档，显得过时。
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 研究弱视用户的研究人员建议我们无论在纸面文档还是在网站中都使用无衬线字体。

当然，你不能完全控制用户看到的内容。他们可能将浏览器设置为始终显示某种特定字体。然而作为默认设置，还是应该选择一种高可读性的无衬线字体。选择一种大多数用户电脑中都会有的字体。如果你选择一种不常用的字体，而用户的浏览器只能使用电脑中已有的字体，那么他们就无法看到你所设置的字体。可以做一些可用性测试，确保默认字体在页面中可以清晰显示。


默认字号要够大

网站需要在显示内容多少与字体大小之间做出权衡。如果只有一块固定大小的屏幕空间可以放置内容，你要么选择少显示一些内容，要么将字号设置小一些。这也是网站为何需要精简文字，关注要点信息的重要原因。如果字体太小，用户不会阅读你的内容。少写一些文字，使用足够大的字体让用户容易阅读。
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 考虑你所有的任务角色。你可能比很多用户年轻，视觉可能比他们好很多。很多人随着年龄增长都会出现视觉问题，网站必须照顾到这些用户的需要。


行的默认长度要适中
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第一段文字采用Verdana字体，行长设置为100字符每行。虽然在一项研究中大学生阅读这种长度的文字行比阅读短行文字速度要快，但是在另外一项研究中，其他学生用户们还是在阅读中等长度文字行时速度最快。

第二段文字同样采用了Verdana字体，行长设置为50

字符每行。即使学生用户们在阅读较长文字行时速

度更快，但他们还是比较喜欢这种长度。多年来对

于纸面文档的研究发现：文字行采用这种长度时用

户的阅读效果最好。你觉得读起来舒服吗？

第三段文字同样采

用了Verdana字体，

行长设置为25字

符每行。整个段落

中每行都很短，读

起来很困难，因为

人们很难从每行那

么少的几个词中理

解出信息的含意。

你觉得读起来舒服

吗？

文字行过长所造成的问题与人的物理体征相关，人的眼睛需要移动很长一段距离才能看完一行文字，然后又不得不将目光移回下一行的起始位置，这样一来，眼睛有时就会漏掉一行或者回到已经读过的某行上。因此，每行文字过长读起来很累人。

而文字行过短则会造成语义问题。如果一行文字太短，人们不能在一行中一起读完一个完整短语或一系列相关词语，那就很难理解这些信息的含意。

所以要将典型的网站或者表格设置成适中的长度（50～70个字符每行，或者8～10单词每行）。并且要将排版设置成“可流动的”（也叫做“液态布局”）。当用户调整窗口大小或者旋转手机屏幕的时候，文字内容可以自动地进行调整适应。


不要用全大写的方式编写内容
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完全用大写字母编写的这段文字在页面中多占据了30%的空间，同时用户的阅读速度降低了约15%。另外，它们也会让人厌烦。人们在阅读这段文字时会视觉疲劳，想要中途放弃。在电子邮件或者网站中，如果用全大写的方式来编写内容会让人以为你在对他恶意大吼。
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 你阅读了哪段文字？你是否也认为全大写形式的内容更加难以阅读，也让人更提不起阅读的兴致呢？

在标题栏、标题、强调性信息中使用大写字母的做法是从使用打字机的时代流传下来的，当时的作者在文档字体变化方面没有太多的选择。而如今出现了很多很好的做法。

编写网站内容时，应遵循以下原则：

·只有在用户所期望的特殊情况下，才对某一个单独的词语或者短语使用全大写的形式。

·在标题栏、标题中使用粗体字或带颜色的字，不要采用全大写形式。

·即使对于重要信息，也可以混合使用大写字母和小写字母（像正常句子那样）。如果为了引起人们的注意而在整段文字中都使用大写字母往往会适得其反，大部分人会忽略它的存在。
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 哪一个更吸引你的眼睛？哪一个你理解得更快？

全大写的内容较难阅读，对这一现象的传统解释是：小写单词的形状要比大写单词的形状为我们带来更多的信息。因为小写的单词中有上伸字母（例如，b、d、f），有下伸字母（例如，g、p、y），这会让单词产生不同的形状，而大写单词中却没有。（关于字母形状为何影响阅读的讨论，请参见：Larson,2004。）


除了链接，不要在其他文字中使用下划线

在网站中，多数人觉得带有下划线的文字就是链接，不管它是什么颜色。用下划线来表达强调意味或者呈现书名是源自于打字机时代的过时做法。


谨慎使用斜体

印刷版文献中通常会使用斜体来呈现书名，在网站中也可以这么做。其他时候则要谨慎使用斜体。斜体可以当做一种轻微的强调形式来用，但整段文字都采用斜体形式将很难阅读。

标题不要采用斜体形式，他们在页面中不够突显。其次，人们在“将多级标题中的某一层级标题设置为斜体是否合适”这个问题上还没有达成一致。如果我向人们展示一系列字号相同的标题，其中有粗体、斜体和正常体，那他们通常会认为粗体的形式是最高层级的标题——最重要的标题。但是，接下来关于斜体与正常体孰重孰轻的问题，结果却不分胜负。

在标题中使用粗体字或带颜色的字，改变字号来区分标题的层级。

在下面这个案例中，我对同一页面给出了一系列的设计方案，你可以从中看出每条设计原则能给页面带来何种效果。


3.7　案例分析3-1　修改某一设计不当的网页

看看某鸟类网站中介绍白枕鹤的原始网页。
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 你是否也觉得这一设计不够理想呢？
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你可能也知道一些修改方式，让该页面更易于人们查看、阅读和获取信息。

首先，加强背景和文字的对比就可以使内容更易于阅读。
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注：白色背景，但仍然是有衬线字体，居中对齐

现在，将居中的文字改为左对齐，并且将内容分解成更多的段落。
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注：白色背景，左对齐，7段文字而不是3段文字，但仍然是有衬线字体

接下来，改变字体，保持字号大小不变。
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注：白色背景，左对齐，7段文字，无衬线字体

最后，改变文字的组织方式，精简文字，将标题加粗，并添加图片。页面可能会变长一点，但它是不是更吸引人，也更易于人们从中获取信息了呢？
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3.8　小结

第3章的重点内容：

·在设计之初就整合内容与设计。

·同时回答内容与设计的问题。

·在设计过程中始终使用实际的内容。

·建构灵活性以达成普遍可用性。

·突显文本大小调节功能。

·让所有的文字都可调整。

·允许其他调整——对比度、键盘、声音等。

·在检查色彩使用时考虑色盲用户。

·考虑颜色的文化含意。

配色：

·与品牌配色一致。

·尽量少使用浅色前景与暗色背景。

·保持背景干净。

·使用高对比度的背景和文字。

留白：

·建立一致的模式。

·按照网格对齐内容。

·在内容中使用专门的留白。

·不要造成“页面已到底”的假象。

·不要让标题“漂浮”在两段文字之间。

·文本内容不要居中对齐。

排版：

·选择一种易读的无衬线字体作为默认字体。

·默认字号要够大。

·行的默认长度要适中。

·不要用全大写的方式编写内容。

·除了链接，不要在其他文字中使用下划线。

·谨慎使用斜体。


第4章　好的开始：主页

就像下面插图所示的那样，人们上网站找信息时有很多种途径。
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博客网站也符合这个插图描述的情况，只不过博客的首页也就是信息页。博客网站的首页可能是最新的博客内容。博客只是网站上多种信息内容之一，可以通过首页的一个链接，或者图中所示的任何一个路径来打开博文。

本章我们将介绍人们可能在大显示器、平板电脑和移动设备上看到的各种主页，包括信息导向的主页和任务导向的主页。


4.1　主页——内容丰富，文字简洁

主页必须满足6个基本的功能：

1.可以通过搜索引擎被找到。（我应该去哪个网站？）

2.明确网站的标识。（我访问的是我想要去的网站吗？）

3.设定网站的基调和个性，建立信心和信任。（你是谁？你可信吗？我该相信你吗？）

4.帮助人们了解网站的主题。（我可以在网站上做什么？）

5.快速进行对话。（我可以马上开始我的任务吗？）

6.将每个用户指向正确的路径。（我需要的链接在哪里？搜索框在哪里？搜索有用吗？）

本章将告诉你如何在不需要用户过多阅读的情况下实现以上6个功能。


4.2　可以通过搜索引擎被找到
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 当人们在Bing,Google,Yahoo上输入关键词进行搜索的时候，他们通常会点击进入搜索结果中排在前面的几个网站。如果你希望人们通过这些搜索引擎进入你的网站，你必须进入搜索结果的前几位。

你可以付费给搜索引擎获得好的排位，但我们要说的是自然搜索结果（不收费的）。

当我编写此书的时候，做到好的SEO包括一些关键的要素：

·浏览器顶部标题栏中会显示出来的关键词。

·URL中的关键词。

·网页标题栏、标题、文本中的关键词。

·其他链接中的内容

网站的每个页面都涉及SEO。我们将在后面的章节中再次讲到SEO，因为网页中的标题栏、标题和内容都影响到SEO，所以都必须编写正确才会有效。


你的关键词必须与用户搜索用的关键词匹配

用户在搜索引擎上使用他们的关键词进行搜索。如果你希望他们找到你的网站，你的网站上必须有他们使用的关键词。如果你的关键词和他们的不一样，他们就搜不到你的网站。（排在第一位的搜索结果分得了搜索流量的42%，你当然会希望你的网站排在搜索结果的首位，参见Halligan,Shah,2009,第58页。）

钻系统的空子没有用

有些人希望通过把关键词放得到处都是来获得好的排位，甚至把关键词放在网站背景中（这被称为“黑帽”法）。但是搜索引擎的程序员知道这个手法，所以搜索引擎会把页面中有过多关键词的网站或网页排除在外。

没有人知道搜索引擎判断“太多”的底线到底是多少，但你不必使用太多的关键词来获得好的SEO。当然，本书中我们会介绍SEO的好办法（“白帽”法）。


重要的是要有精彩内容

搜索引擎把有多少其他网站链接到你的网站，和这些网站的质量作为评价你的网站质量的一个因素。正如Brian Halligan和Dharmesh Shah在他们的书《Inbound Marketing》中所说的，“想在Google搜索中得到好的排名，最好的办法是编写出值得排在前面的内容
 。”

Halligan和Shah还说，如果你想编写出值得关注的内容，就把“值得关注”设置成斜体，随时提醒自己这意味着“值得其他人关注”。如果你有值得关注的内容和值得关注的内容战略，你就会得到好的SEO。


4.3　明确网站的标识

人们想知道“这是谁的网站？”“我访问的是我想要去的网站吗？”你希望他们认识你的网站，了解你的品牌，建立品牌忠诚度，并且以后还会再次访问。

网站的标识（logo）、名称和口号（tag line）应该能帮助人们识别你的网站。不要用大段的文字来解释网站，也不要将长篇的网站使命说明放在主页上，大部分人都不会读的。（关于口号以及主页、路径页面、导航的其他一些方面，请参见：Steve Krug,Don't Make Me Think!,2005。）

Wilderness Travel在这点上做得很好，参见图4-1。
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图4-1　Wilderness Travel仅用了7个单词和一个日期就清晰的传达了自己的定位。www.wildernesstravel.com


4.4　设定网站的基调和个性

不要忘了，网站是与用户对话过程的一部分。你可以通过与用户分享网站的个性来确定对话过程中网站的基调。（关于网站具有个性有一篇有趣的文章，请参见：Convey和Steehouder,2000。）

网站是有个性的，个性是通过网站的视觉风格（配色、图形、排版）和内容战略（内容选择、写作风格、文字）体现出来的。通过这些个性特征，让用户建立起对你的信任，树立信誉，让他们觉得他们可以成功完成自己的任务。（在你的风格指南中应该包括关于基调和个性的内容，请参见第15章之前的插文5“风格指南”。）

美国国内税务局（Internal Revenue Service,irs，负责收缴税款）2001年版的主页看起来就像个街头小报的主页（参见图4-2）。
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 美国国内税务局（ISR）应该是怎样的风格？

2011年版的主页（见图4-3）是否更适合你期望中的ISR的风格呢？它并不完全像数码日报（Digital Daily）一样，但比起之前的好多了，也更加有用。
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图4-2　2001年时美国国内税务局的网站
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图4-3　2011年时美国国内税务局的网站。www.irs.gov

Margot Bloomstein是一位内容战略顾问，他经常帮助公司确定他们希望通过交互来形成的个性特征。他曾经说道，你需要的是一个“永远统一、一致的品牌”，这是通过内容与（与交互的可见性、特色相整合的）视觉设计的协调配合来实现的，这些方面的整体协调才能够实现共同的交流目标，或者信息架构。（参见Bloomstein,Content Strategy at Work,2012。）

谁来决定网站的个性？

如果你拥有这个网站（你的博客、你的公司、你的Facebook页面，或者你是独立艺术家或者作家），你就要决定它将具有什么样的基调和个性。

然而，如果你是大公司的成员，那就不仅仅由你来决定了。事实上，其他部门（市场部、合作交流部、网络服务部）可能决定了网站的品牌形象的各个方面——配色、布局、写作风格。

不要武断地反对这些决策。确定内容战略、品牌战略、信息架构和社交媒体战略可能已经花费了大量的努力。

如果你想影响网站的个性，那么就参与进来，与决策中的各个团队和环节沟通，成为决定这些问题的团队一分子。

当你考虑网站的基调和个性的时候，应广泛地考虑企业网站的所有用户，而不是只考虑你负责的那个部分的用户，网站是整个企业展现在世人面前的面孔。


4.5　帮助人们了解网站的主题

这里的关键是在于不温不火：过少或者过多都会影响用户对网站主题的理解。

好用的主页应该是这样的：

·迅速阐明网站的主题。

·主要由链接和简短的描述组成。

·唤起那些希望对话的主要用户的行动（动词短语）。

以下内容能够帮你了解用户是如何对内容进行分组和排序的：

·Work with information architects.Morville和Rosenfeld,Information Architecture,第三版，2006.

·Have users sort and group content card.http://usability.gov/methods/design_site/cardsort.html;Spencer,Card Sorting,2009.

南印第安纳州的一个宽带服务商Smithville在这一点上做得很好，展示出“我们和你一样是本地人”的个性，参见图4-4。
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图4-4　少量的文字说明了很多内容。www.smithville.net


4.6　快速进行对话

成功的网站可迅速让用户进入对话。

关注你的核心用户及其核心任务

如果你对所有用户的所有需求都保持相同的关注度，结果一定是所有人都不满意。这就是为什么在第2章中介绍的规划如此重要。谁是你的主要用户？他们的主要任务（对话）是什么？

我们来看看军队的基本健康保健机构Tricare是怎么考虑这些问题的（参考案例4-1）。


4.7　案例分析4-1　关注人物角色和任务

Tricare旧版的主页是这样的：
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当Dian Lawhon带领的Tricare的网站设计团队重新设计这个页面时，他们考虑了以下内容：

·谁来访问网站？

·这些用户希望和网站进行什么对话？

·网站与用户对话效果如何？

他们的用户主要是像Kyle和Susan那样军人家庭。
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Tricare的网站设计团队意识到旧版的主页不能帮助Kyle和Susan迅速地开始对话，达到他们访问网站的目的，所以他们重新设计了主页：
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新版的网页提供了很好的对话。
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新版网站发布后Tricare的满意度提升了20%。


让用户在主页上就开始主要任务

Tricare的两个主要对话是：我已经有计划了，回答我关于保险范围的问题；我是新用户，帮我制定一个保险计划。新版的网站兼顾到了这两个对话。
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 你的网站的主要对话是什么？如何快速地进入对话？

Tricare快速进入对话的方式是填写一个简要的表单。事实上，很多用户想做的任务都是通过表单来完成的。
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有趣的是，近几年看到越来越多的表单出现在网站上。很多年前，旅行社的网站需要点击好几次才能够开始预订路线。现在，他们都能让你立即开始预订（见图4-5）。
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图4-5　如果网站最常用的任务是由表单实现的，那么把表单放在主页的上方就是不错的办法。www.apexrentals.co.nz


表单一定要位于页面上方

如果在主页上设置表单，就要保证它们易于被人发现——位于主页上足够高的位置，能够立即被发现。一些网站在页面上使用较大的图片，这迫使网站的关键任务和关键信息被挤到网页下方，用户在打开页面时不能够直接看到。

当人们使用更高分辨率的浏览器时，我在本书第一版中提到的一些问题就不会出现了。然而，仍然需要在不同的浏览器和显示器上检查你的网站。同时还要记住，人们现在还使用平板电脑、手机查看网页，当然也有一些用户还在使用旧的电脑。

是的，现在的用户经常滚动翻页，但我在可用性测试中仍然看到很多用户在主页上不滚动翻页。如果他们期待某些内容出现在页面上方，他们就不会到页面底部去寻找。


不要把不必要的表单放在最前面

在主页上能让人们从他们需要的表单入手是件好事。然而，强迫人们填写不需要或者不必要的表单，或者在他们还没有准备好提供这些信息之前就让他们填写，可能就会适得其反了。

仔细考虑在用户准备给你提供信息之前就要求他们填写信息的利益和风险。如果你要求得太早，或者要求得太多，或者你要求用户填写他们需要很费力才能找到的信息，你很可能会得不偿失。如果你希望用户在社交媒体上传播你的信息，最好不要在兑现你在社交媒体中做出的承诺之前要求他们填写表单，这样会惹恼他们。
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请好好权衡一下得失。如果你要求用户注册，以便以后有机会向他们进行销售，那么现在就把他们逼走，是不是得不偿失呢？如果用户为了绕开你的表单，而填写了虚假的信息，是不是会给你带来更大的麻烦呢？


4.8　为每个用户指明正确的路径

关于主页，最大的讽刺是它必须同时满足两方面的要求：

·给用户提供网站上都有什么的“全局观”。

·帮助用户迅速进入他们想要的对话。

对于大多数网站，用户在主页上的重要任务是怎样尽快离开主页！你希望他们是继续在你的网站中浏览，而不是离开你的网站。（记住第1章说过的：Nielsen和Loranger的研究发现用户花费在主页上的平均时间是30秒。）

那么，应给用户只提供两种方式，让其继续在你的网站中：

·搜索。

·点击链接。


把搜索框放在上方
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图4-6　大多数用户会认为这个网站没有搜索功能。www.fi.edu

如果你网站有搜索功能（任何大的网站都应该有这个功能），应把搜索框放在网页的上方，并且在所有页面都放在统一的位置上。不要像图4-6中的那样，期望用户会滚动翻页去寻找搜索框。
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 将搜索框放在其他内容之上还会帮助那些依赖读屏的用户。读屏软件从每个页面的顶端开始。想象一下，如果你需要听完整个屏幕的内容，才能够找到输入关键词的搜索框，你会感觉怎么样？


在链接中使用用户的语言

当用户进入网站开始对话的时候，他们的脑海中已经有了一个话题或者疑问，他们会用自己的语言对自己描述这个话题或者疑问。当他们在链接中看到这些词汇，就觉得你能够完成他们的对话。如果他们在链接中看不到他们的词汇，会觉得你没有他们需要的内容。（参见：第8章，以标题作为链接。第12章，其他关于链接的问题。）

不要在程序、项目或者文章标题中使用那些冠冕堂皇的、臆造的名称，那不能帮助你的用户建立清晰的联想。所用的词汇如果不能帮助用户确定应该点击何处，那么徒有华丽的词藻是毫无意义的。

不要使用公司内部的专业术语，用户无法理解。不要让用户去猜测应该点击哪个链接。
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 看看图4-7中的网站。然后，想想Don和Mariella Garcia谁应该给他们的新车付款？（他们的故事是我们在第2章图2-8中描述的一个场景。）他们应该点击这个信用机构网站上的哪个链接？贷款？利率？服务？

如果你网站上的标签和链接让用户迷惑不解，他们可能不会继续探索，而是选择离开。在他们阅读你的任何内容之前，你就已经失去他们了。
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图4-7　主页应该帮助用户快速、自信地进行选择，让人迷惑的标签可能会阻碍你的用户


在移动网页中，直接切入要害

“优先考虑移动需求！”这非常重要。这会帮助你聚焦在你的主要人物角色及其主要对话上，这也会帮助你精简文字。（Wroblewski，Mobile First，2011。Hinman，The Mobile Frontier，2012。）

在移动设备的小屏幕上，用户比他们坐在桌前的时候更急于继续对话。你没有足够的空间放下所有内容。所以，关键在于要找到：谁会使用移动设备浏览你的网页，他们最重要的对话是什么。然后把这些内容写清楚，让它们易于查找和使用。

对比图4-8中Lufthansa的网站和手机应用。网站的首要任务是预订一次旅程。手机应用的首要任务是查看航班状态。预订旅程的链接仍然存在，但不在第一位。并且，很必要的是，从手机应用中找到网站主页上的表单只需要点击一次。
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图4-8　移动版网页或者应用中，应该以用户的首要任务为中心，而移动设备的首要任务可能和其他情况下的首要任务是不同的。www.lufthansa.com


4.9　小结

第4章的重点内容：

·通盘考虑整个网站。

·你的关键词必须与用户搜索用的关键词匹配。

·钻系统的空子没有用。

·重要的是要有精彩内容。

·明确网站的标识。

·设定网站的基调和个性。

·帮助人们了解网站的主题。

·快速进行对话。

·关注你的核心用户及其核心任务。

·让用户在主页上就开始主要任务。

·表单一定要位于页面上方。

·不要把不必要的表单放在最前面。

·为每个用户指明正确的路径。

·把搜索框放在上方。

·在链接中使用用户的语言。

·在移动网页中，直接切入要害。考虑谁会在移动设备上使用你的网站，他们在使用移动设备时最需要的信息和任务是什么。


第5章　向目标行进：浏览路径页面

在页面较多的网站中，不可能只从主页跳转一次就完成所有的对话，但仍然需要尽可能最快捷、有效地让用户找到他们需要的信息。

设计有效的、可用的路径页面可帮你实现这一目标。（在一些网站中，路径页面也是登录页面，而在有些网站中，它们是画廊页面。其共同点都是为了帮助用户浏览、选择并继续前进。）
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忙碌的用户总想一箭中的，希望能尽快找到所需的内容。他们不愿意在查找过程中停顿、阅读。在到达目的地（信息页面）之前，他们一直在寻找。（信息页面也可以成为链接到其他信息页面或者细节的路径页面。更多关于这一点的内容，请参见第7章关于分层的小节。）

在本章中，我们将讨论以下6个要点：

1.网站用户只是“猎取”——查找信息。

2.用户不希望在查找过程中阅读。

3.路径页面就像是书的目录。

4.有时，简短的描述很有帮助。

5.三次点击是个神话。

6.很多用户选择第一个选项。


5.1　网站用户只是“猎取”——查找信息

人们在查找所需信息时，就像一只正在狩猎的猎犬。他们努力寻找包含有用“气味”的链接。人们对周围环境没有兴趣。他们不希望在到达正确目的地之前被分散注意力。

“信息的气味”的概念来自于施乐公司帕洛阿尔托研究中心的Pirolli、Card和他们的同事的研究。
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帕洛阿尔托研究中心的研究人员认为，人们就像是信息强盗，在网站中不断嗅探、猎取自己需要的信息，这是对路径页面的一个出色的比喻。关于信息的气味，请参见：Peter Pirolli在www.parc.com上的论述，和Jared Spool在www.uie.com上的论述。


5.2　用户不希望在查找过程中阅读

在猎取过程中，人们的目标是不断向前，而不是停留在路径页面上。人们处于“寻找”状态，而不是“阅读”状态或者“研究”状态。是的，人们会浏览链接，也会阅读简短的描述，但是他们不愿意阅读又长又密的文字段落。所以，路径页面不是提供欢迎信息和长段的销售信息的好地方。

案例5-1表明大多数人在路径页面中几乎不阅读。


5.3　案例分析5-1　路径页面上的链接要清晰

美国没有对出生证明等重要信息进行全国性的登记。要拿到自己的出生证明，就必须找到出生时所在州的办事处。

在测试进行的时候，该门户网站叫做Firstgov.gov，现在更名为UAS.gov。

在测试进行的时候，出生证明的链接在主页上，现在则是在第4层链接之后，不过链接的路径非常流畅。

本案例讨论的页面也是你在USA.gov上用“出生证明”搜索得到的第一个结果页面。

美国政府有一个门户网站，承诺可以将人们指引到正确的地方，满足他们的众多需求。在对该网站进行可用性测试时，我们为人们设置了这样的场景：“你需要一份出生证明，一位朋友说可以在这个网站中找到相应的地方。”

参与可用性测试的16位用户都很容易地找到了他们需要的链接，这样就进入了下面这个页面：
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人们在该页面上都做了些什么

没有人阅读文字段落。大多数人直接点击了字母B，通常都点击了很多次。尽管他们都是骨灰级网民，都知道灰色表示该链接不可点击，他们还是不断地点击。因为他们太需要出生证明，以至于忽略了灰色所传达的含意。
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我们该如何修改这个页面

有三种方式：

·大幅删减文字段落。

·不要使用字母表——它只会让用户困惑。

·考虑此页面的核心信息。如果该页面是个对话过程，那么它必须对来访用户传达什么信息？
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修改后的样子

有很多方法能解决该页面的问题，例如：地图，下拉列表框等。但最简单的方法就是提供一段简短的描述以及一个地区（州）列表——该网站正是这么做的。网站用户可以在这样的一个页面上看到清晰的各个州的列表，滚屏翻页可以继续查找。
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请注意，编写者还去掉了“铅笔”这个过时的暗喻，但他们留下了标题“在何处申请重要记录”。他们需要写出“重要记录”，因为很多州的办公机构都叫这个名字，他们不能更改州立机构的名字。但他们还应该把“重要记录”与网站用户寻找的出生证明、死亡证明、结婚证明等联系起来。

很久以来，编写者都保留了清晰的州名列表这个非常好的解决方式。但他们让文字转行的方式实在没有必要。该页面真正需要的是一个简短的操作说明：点击出生、死亡、结婚发生的州名或者地区名称。


我们从案例中学到了什么

三条心得：

·大部分用户都不会在路径页面中进行阅读。他们希望自己无需阅读，页面就能够告诉他们该做什么。

·使用字母表作为一长串主题列表的索引或许是有效的，但作为其他用途时就不一定奏效了。

·网站是在与用户进行对话。设计路径页面时，要考虑页面必须传达什么信息才能让用户一直处于正确的路径中。


5.4　路径页面就像是书的目录

目录应该实现以下两个功能，他们应该帮助用户：

·快速地大致了解网站提供的内容。

·找到所需内容的位置。

无论信息导向的网站还是商务网站，路径页面都应该达成这两个功能。你一定不希望看到大段的文字或者是巨大的分散注意力的图片混杂在目录中。

在案例5-1的出生证明的例子里，你看到了用户是如何跳过解释的段落的。在案例5-2中，新近的可用性测试使用了眼动跟踪分析方式，你会看到用户在一个有巨大的图片和贺词的网页上会做些什么。


5.5　案例分析5-2　让用户快速找到链接

人物角色：Margot住在美国华盛顿州西雅图市。她刚买了自己的第一栋房子，需要购买房主保险。

场景：朋友告诉她保险委员办公室有完善的、公正的信息，关于应该考虑些什么的提示，和具体保险公司的信息。

对话：
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在网站上：

1.主页的选项包括：

·消费者、代理商/经纪人、公司

·Margot选择了消费者

2.下一页的选项包括：

·车、健康、医疗、住房、寿险/养老金、长期护理

·Margot选择了住房

下图是Margot在看到下一个页面时眼动的情况：
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请注意Margot都看了什么，没有看什么。她查看了顶端的标题，看了图片的右侧（可能是看看那里是否有文字），她绕过了“贺词”那段文字，直接跳到了链接上。第一个链接是“你需要多大的赔付率？”她没有再往下看，直接点击了这个链接。

其他参加可用性测试的用户做的和Margot一样。于是，OIC网站团队为Margot和其他用户提供了一个路径页面，将链接直接放在页面的上方。
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注：路径页面就是为了帮助用户尽快向目标行进。


5.6　有时，简短的描述很有帮助

如果链接不能明显地让人一看就懂，那么为链接添加一些描述信息或许可以帮助用户找到所需的链接。尽管人们不希望在路径页面中阅读文字段落，或者非信息性的营销资讯，但是他们可能需要一些简短的文字帮助选择合适的链接并继续向着目标前进。壳牌的网站上关于产品和服务信息的路径页面就做得很好（见图5-1）。
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图5-1　简短的描述能够帮助用户在路径页面上进行选择。www.shell.com


谨慎使用术语

如果路径页面上使用的是专业术语，对于不理解这些术语的用户就造成困惑。通过你的人物角色来提醒自己你在和谁进行对话。


不要假设有图片就够了

电子商务网站经常使用产品的图片作为路径页面。Jared Spool将其称为画廊页面，并且指出，在只有图片的画廊页面上想要通过对话继续前进有多么让人沮丧。（请参见Spool,Gallery Pages(画廊页面),http://www.uie.com/articles/galleries_reprint。）

对于一些事物，比如：衣服、工艺品、提包、鞋，图片可能提供了足够的信息让我们看到重要的差别。然而，即便是这样，一些细节信息也有帮助，如图5-2和图5-3所示。
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图5-2　在画廊页面中提供制造商和价格，可帮助用户进行选择。www.zappos.com
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图5-3　可选的颜色、可选的尺寸和评分对于该网页的用户可能是最重要的信息。www.landsend.com

关键是要知道你的用户脑子里最重要的问题是什么，那才是他们希望进行的对话，如果在画廊页面中回答了这些问题则对他们很有帮助。

科技产品的图片，例如：望远镜、照相机、计算机、电话等，经常看不出产品的差异。图5-4的画廊页面中给出的信息远远不够。
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图5-4　这些图片连帮助大多数用户选择哪些进行比较都做不到。www.nokia.com
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 请记住你的某些用户可能根本看不到这些图片。如果你使用以图片为主的画廊页面，则必须为盲人和视觉障碍的用户提供描述性的文字补充信息。他们有钱，他们来购买产品，不要在对话过程中放弃他们。


使用文字片段

图5-1中壳牌网页上使用的简短描述是一两句完整的句子，效果很好。图5-2中Zappos和图5-3中Lands'End使用的短词效果也不错。

在画廊页面上，不一定需要完整的句子，简短的描述也可以是短词或者列表。你的用户并没有处在“阅读”状态，而是处在“帮我选择”状态。


5.7　“只需三次点击”是个神话

当然，公司里每个人都希望自己的内容可以从主页直接点击进入。但这只有在网站很小的时候才能够办到。大多数网站都需要路径页面，所以，问题就成了：路径多短最好？

经过数百次的可用性测试，我的答案是：路径的顺畅要比（合理的）点击次数更重要。如果你的用户是在一条成功的路径中稳步前进——追随明显的信息气味——他们根本意识不到他们已经点击了4次或者5次，而不是3次。

Diamond Bullet Design的Tom Brinck和他的同事通过以用户为中心的设计流程对一个网站进行了改版，使网站不再以企业内部组织为中心，而是以用户任务为中心。新版网站中的信息普遍更深了一层——需要多一次的点击——但查找的时间却比以前缩短了，查找成功率也提升了。（像Tom Brinck和他的同事那样组织或者重新组织内容，请参照插文1中关于内容战略的步骤。同时，使用卡片排序的方法，并且和信息架构人员协调工作。）
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数据来源：Tom Brinck和他的同事的研究结果。http://www.asis.org/Bulletin/Dec-04/brinck.html


不要让用户思考

你的用户希望快速高效地到达正确的页面，如果他们不得不在查找过程中停下来思考每一步应该做什么的话，就是无效的，更谈不上快。（用词和原则均来自于Steve Krug 2005年著的《Don't Make Me Think》一书。）


让用户不需要后退按钮

如果人们不能找到合适的链接继续前进，可能会跳过路径上的一些过程，退回去尝试另外的路径，在另外的路径上跳转，然后可能再退回到原来的页面，反复尝试。Jare Spool把这种现象称为“跳跳式单脚高跷”（pogo-sticking）。

不要逼迫用户这么做，他们会感到沮丧而离开。如果用户在使用网站查询信息的过程中使用后退按钮，那么你就需要重新考虑你的信息架构——即路径页面了。


5.8　很多用户会选择第一个选项

人们通常都没有进行最佳的操作。就像Herbert Simon多年前指出的那样，我们有“满足性”。我们用时间换取收益——但经常意识不到自己的这种做法。我们根据看上去“足够好”来做出选择，而不是花时间尝试所有的选项。

当某个链接看上去可能满足自己需求的时候，忙碌的用户就会马上点击。而且你的用户越年轻，他们越可能立即采取行动，因此应考虑以下问题。

·要慎重考虑路径页面中信息的呈现顺序。

·如果你想让用户优先选择某个链接，那就把这个链接放在前面。
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 许多通过读屏软件使用网站的用户也会选择第一个听上去合理选项。相反，老年网络用户（至少目前这一代人）在点击时更加谨慎。在选择之前他们会查看所有的选项。但是，他们同样也经常认为排在最前面的是最好的选择。


5.9　小结

第5章的重点内容：

·如果你的网站足够大，在你的主页和用户需要的信息页面之间就需要路径页面。

·路径页面就是一条通向信息、产品、服务或者用户所需任务的导航路径。

·用户就像正在狩猎的猎犬一样“猎取”他们需要的信息。

·用户不希望在查找过程中阅读

·他们不希望被干扰

·路径页面不是提供欢迎信息和长段销售信息的好地方。

·路径页面就像是书的目录，应该主要都是链接。

·有时，简短的描述很有帮助，然而记住以下要点：

·谨慎使用术语。

·不要假设只有图片就够了。没有描述或者具体信息（尤其是科技产品）的图片还是不能帮助用户的。

·使用文字片段也可以。

·“只需三次点击”是个神话。路径的顺畅要比（合理的）点击次数更重要。

·不要让用户思考。

·让用户不需要后退按钮。

·很多用户会选择第一个选项，因此要谨慎考虑把什么放在最前面。


第6章　划分和组织内容

长篇的文档、密集的网页、PDF文档就像是演讲稿占用了编写者的大量时间和空间。成功的网页体验是对话式的。

在接下来的4章中，我们将从不同角度来阐释这一原则：不要阻塞对话
 。

我们将分别讲述以下内容：

·划分和组织内容（本章内容）。

·回答用户的问题，精简文字，将内容分层，从核心信息开始，以及拆分文字墙（第7章）。

·使用有信息量的标题栏展示主题（第8章）。

·在主题内使用有用的标题（第9章）。

在本章中，我们将讲述4条重要原则：

1.思考“信息”而不是“文档”。

2.划分内容之前考虑周全。

3.考虑一个页面中放多少内容。

4.谨慎使用PDF文档，如果要用，一定要有充分的理由。


6.1　思考“信息”而不是“文档”

多数用户访问网站是为了获取信息，而不是得到完整的文档。他们想要的不是用户手册，而是能够真正指导他们执行现有任务的操作说明；他们也不想要一本手册，他们想要的是针对问题的答案。他们想要的就是一些有用的、可操作的信息。（你的任务是通过适当的媒介，在适当的时候，给合适的人提供适当数量的正确信息。确定如何做是你的内容战略的一部分。）


需求：适当信息，适当的量
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 你的雇主是否给你提供了福利——健康保险、退休金、休假？你如何得到关于这些福利的信息？

在过去纸面材料为主的时代，你可能有一个活页夹放置着你所有福利信息的材料。你仔细阅读过它们吗？很可能没有。

即便你仔细阅读过一次，你使用的时候肯定是不一样的。当你有问题的时候你才会去查看它们。你希望尽快找到解决你问题的答案。

你在和你的福利信息对话，是你发起了对话。你希望手册被划分成很多主题，可以便捷的找到你当前需要的那个部分。


困境：小纸片很容易丢失
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 如果你的雇主给你的不是一个活页夹，而是一套塑封的索引卡片，每张卡片上是一个主题的内容，那会怎么样？你会开心吗？

我相信你不会喜欢。即使你每次只需要一个主题的信息，一整套的卡片保存和使用都很麻烦。
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注：在纸质的世界里，活页夹、书、报告册是有用的。那是将所有主题都物理的整理到一起的办法。如果每个主题都分散在一个卡片上，这些卡片很可能弄混或者丢失。


解决方案：在网站上，“索引卡片”很有效

当我们远离纸面文档，丢失卡片的问题就没有了。你可以考虑将信息都写在更小的卡片上，即每个索引卡片都完成一次对话。
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注：在网站上，人们不需要在物理上把所有卡片都放到一起。思考多少信息正好完成一个对话意味着将信息划分成不同的“卡片”，也就是网页。

当然，你需要不同长度的网页（＝索引卡片），一些卡片只解决一个问题，一些卡片需要解决一个对话中相关的多个问题。你还必须使用用户搜索的词汇在路径页面上建立链接，让用户方便地找到这些网页（＝索引卡片）。

将内容想象成索引卡片让我们思考如何最好地划分和组织内容。这是从信息架构的角度，从一个更高的角度来考虑整个网站的信息组织。我们从这里开始，之后我们会继续探讨如何划分和组织具体网页的信息。


6.2　划分内容之前考虑周全

信息架构是实现内容战略的重要部分：如何在整个网站中划分和组织优秀的、有价值的内容？本节中，我将跟你们一起探讨7种方法：

·按用户提出的问题划分。

·按任务或主题划分。

·按产品类型划分。

·按信息类型划分（例如：政策和流程）。

·按用户划分。

·按生活事件划分。

·按时间或先后顺序划分。

卡片分类法是了解你期望的用户是如何对内容分类的一个很好的可用性技术。http://usability.gov/methods/design_site/cardsort.html;Spencer,Card Sorting,2009


按用户提出的问题划分

很多用户是带着具体的问题来访问网站的。通过这些问题来划分和组织网站各个层面的内容是一个很好的办法。（关于问题的编写，请参见：第8章——标题栏，第9章——标题。）
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这位希望了解自己的车值多少钱的用户可以到图6-1中Kelley Blue Book网站上去查询。
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图6-1　Kelley Blue Book的设计师知道大多数用户是带着这些问题来的。www.kbb.com


按任务或主题划分

主题是人们提出问题的自然分组方式。任务是用户希望或者必须进行的操作。任务回答的是“怎样才能……？”的问题。

通过网站的搜索分析来了解用户在查找什么，使用什么关键词，就能够看清楚主题和任务。（对于主题和任务，需要考虑的问题是“粒度”（或称为“颗粒大小”）即一个网页上应该放置多少同一主题或者任务的内容。考虑本节中的一些其他因素，以及本章后一小节的内容。）

主题与任务之间的区分可能是模糊的。例如：有一天我看到了这样一个网页（见图6-2），Fitbie网站上最火的话题是“消耗500卡路里的简单办法”。这个主题回答了用户的这个问题“我需要减肥。我知道要消耗卡路里。我应该怎么做？”这个主题指向的就是行为或者任务。
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图6-2　将主题划分为小段落，组织得很好。www.fitbie.msn.com


按产品类型划分

大多数电子商务网站使用产品类型作为信息架构的主要划分维度。如果用户知道自己想找的产品类型的话，这就很有效。英国的一家连锁超市Waitrose就是按照自己提供的商品类型来划分自己网站的（见图6-3）。
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图6-3　电子商务网站通常使用他们提供的产品类型来进行划分。www.waitrose.com


按信息类型划分

很多网站会按照信息类型来组织部分的网站信息：新闻总是单独作为一个部分。也许“事件”也是独立的部分。电子商务网站也经常将“怎么使用或者维护”作为单独的一部分。

区分相关信息，并建立链接

按照信息类型划分网站的信息架构通常都是很好的内容战略，但这样必须保证用户能够方便地链接到位于不同网页上相关内容上去。例如，在以下两个方面的信息中应该建立双向的链接：

·政策与执行政策的流程。

·某个主题的建议和提示，与这个主题的相关产品。

·关于一项研究的新闻与这项研究的报告。
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图6-4和图6-5中的页面来自于位于新西兰达尼丁的Otago大学的网站。该网站将招生（入学标准）说明和招生流程分别放置在两个单独的页面上，并让两个页面相互链接。
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图6-4　Otago大学的报考政策网页。http://www.otago.ac.nz/study/entrance
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图6-5　Otago大学的报考流程网页。http://www.otago.ac.nz/study/enrolment

通过有关联的链接推进对话

对于每个页面都要问你自己：用户现在想去哪里？那可能是在不同信息类型之下的相关的内容。当你在页面上添加了这些链接，就能够帮助用户进入到他们希望的对话的下一个部分。

尽管很多网站在使用这种相互链接的方式之后有了很大的改善，但我仍然看到很多没有做好的地方。有时候，缺乏相互链接说明公司的各个部分之间互相并不知道有人的内容与自己相关。打破这些界限吧！（内容战略需要打破各种界限，不论部门、团队还是媒介。通过内容的清理和审查来查找特定主题的所有信息，看看它们都在公司的哪个部分。通过内容战略和信息架构来组织你的内容，满足用户的兴趣，而不是反映内部组织结构。）

整合销售和编辑的日程表

我曾经见过一些销售网站的建议和技巧（“专题”“文章”）与任何产品都没有直接关系。内容编写者与产品销售人员好像处于不同的世界里。

如果你的网站也是那样，让你的销售团队和内容编写团队一起工作。让他们都参与到内容战略的制定团队中来。

确保他们都理解内容战略，以及自己在其中的角色。他们必须协同工作，以保证网站的每部分内容都为商业目标服务。


按用户划分

另一个划分和组织内容的方式是考虑谁会使用这些信息。按照不同的用户来划分信息在网站的许多内容层面上都能够取得很好的效果。

在主页上按照用户划分

在一些网站上，可以把针对不同用户的信息完全区分开，让用户在主页上自己识别适合自己的信息。第4章提到的Tricare（案例4-1）网站就把新用户的信息和已经有Tricare计划的老用户的信息清晰的划分开来。

这里是另外一个例子：瑞典的Husqvarna公司销售割草机、修剪机、电锯等产品，他们把用户分成5类（见图6-6）。

但是，你需要考虑以下3个问题：

·用户需要立即找到正确的类别，才能找到他们想要的信息。

·用户必须愿意与你给予他们的名字相联系。

·同一个用户在不同访问的时间可能属于不同类型。


用户需要立即找到正确的类别。
 如果用户需要仔细思考应该选择哪个链接，或者他们可能选择错误的路径，那么这个划分的方式就不仅不能帮忙，反而会让人沮丧了。


用户必须愿意与你给予他们的名字相联系。
 对大多数网站而言，有一个分组叫做“极客”可能很不合适，但对于Exploratorium就是合适的，因为它是面向的各个年龄段孩子的动手型科技馆（见图6-7）。
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图6-6　选择用户类型同时也筛选了可能购买的产品。www.husqvarna.com/us
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图6-7　如果你按照不同用户类型来划分内容，要确保各个类型与你选择的名字相匹配。www.exploratorium.edu

同一个用户在不同访问的时间可能属于不同类型。每一次对网站的访问都是一次独立的对话。人们可能带着不同的目标而来。他们可能今天是为了与这部分的内容对话来的，明天就可能是为了与另外一部分的内容对话来的。对于每一次对话，你都需要让他们清晰的看到自己属于哪个类型。

例如，如果我有自己的公司，我既是雇主又是员工。如果我处在英国，需要跟税务部门打交道，那么，在HMRC网站上我应该选择哪个类别（见图6-8）？

如果你按照“你是谁”来划分信息，还需要考虑是否会有用户觉得自己被排斥在外了，或者因为弄不清楚自己属于哪一类型而感到困惑。

在主页以下的层级中按照用户划分

按照不同的用户类型划分内容不一定要在主页上就分开。用户类型可能只和部分的内容相关。在第2章中（见图2-3）你看到了美国国家癌症学院对每一种癌症都提供了两个版本的信息，一个版本供患者和其家人阅读，另一个版本供专业的医疗人员阅读。

这里还有一个电子商务网站的例子：图6-9展示了Bed,Bath and Beyond网站为礼品购买者和礼品接受者提供的婚礼及礼品登记服务。

[image: ]


图6-8　同一个用户可能既是雇主，也是员工，同时也是公司所有人。www.hmrc.gov.hk
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图6-9　你可以在主页之下的层级中按照用户来划分内容。www.bedbathbeyond.com


按生活事件划分

在一些网站上，内容针对的是人们不同的生命阶段。这些网站主要是关于孩子和老人的，关于生命初始或者退休的话题。图6-10展示了Baby Center是如何帮助家庭从怀孕一直走到孩子的成长阶段的。
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图6-10　该网站的主要划分维度是生命的不同阶段。www.babycenter.com


按时间或先后顺序划分

最后，第七种方式是按照时间或者先后顺序来划分内容。一些事情先发生，然后发生了其他事情，然后其他等等。例如，美国银行通过一系列的互动视频来帮助用户在买房的时候做出决策（见图6-11）。
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图6-11　尽管你可以按照任意的顺序查看互动视频，但先后顺序清楚地说明了买房的步骤。http://myhome.bankofamerica.com

不要按照公司的组织结构来划分内容

我介绍了一些很好的组织网站的方式。有一个不太好的方式是用网站的结构来反映公司的内部结构。

网站的内容和信息架构不能依赖于用户是否了解公司、代理商或者非盈利机构的内部情况。

大多数用户不知道哪些主题或者任务属于公司的哪个部门，他们也不关心这个！他们只希望满足自己需求，达到自己的目的，完成自己的对话。你的网站和社交媒体只有在满足用户之后才能够成功。


6.3　考虑一个页面中应放多少内容

到目前为止，我们已经讨论了将长篇的文档划分成索引卡片式的网页内容。我们也讨论了怎样依据你的内容战略和信息架构来组织内容。现在，我们来讨论“粒度”问题，即一个网页中应该放置多少内容。
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在同一个页面内，还是分多个页面来呈现信息呢？要正确的决策，你可以考虑以下几个问题：

·用户想要什么？

·这个页面有多长？

·页面加载的时间是多长？

·用户想打印多少内容？

·针对小屏幕和社交媒体应该怎么处理？


用户想要什么

用户想跟网页进行什么对话？需要多少信息才能够满足用户的对话需求？

如果一个网页上的内容包括了不同对话所需要的信息，那么它就应该被拆分成一些小的网页（我们在本章开始时所说的索引卡片）。下面是一个例子：

在本书第一版中，我展示了澳大利亚书店Dymocks的一个网页。那时候，Dymocks把所以客服信息的细节都放在一个超级长的网页上（见图6-12）。不论你是在找公司的保密条款，或者寻找如何使用购物车，或者查找是否可以退货，你都要使用同一个网页。你需要在这个超级长的页面上23个主题当中寻找你要的信息。

[image: ]


图6-12　2006年Dymocks的帮助页面

这个网页上唯一完成的不错的对话恰恰是最不可能发生的对话：“我想阅读你们所有的客服条款和流程。”更可能发生的对话往往是：
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没有哪个用户会想要阅读整个客服页面。他们只想要自己问题的答案，不需要别的。

对几乎所有的用户而言，一个更好的交互设计方案应该是提供一个路径页面，列出各个主题对应的标题，链接到相应内容的信息页面，即“索引卡片”上去。多年来，俄勒冈州波特兰的Powell's书店就是这么做的（见图6-13）。

[image: ]


图6-13　如果每个主题都响应一个独立的对话，那么每个主题都应该有独立的页面。www.powells.com

我很高兴Dymocks至少得到了一些建议，他们把那个超级长的网页拆分成了12个网页（见图6-14）。
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图6-14　2012年Dymocks的帮助页面。www.dymocks.com.au

对于长篇的文档、报告或者成堆的不相干的信息，都可以使用“索引卡片”模式：建立一个有内容列表的小网页（路径页面），每个条目都链接到一个独立的页面，提供相应的文档内容、报告。（对每个主题都编写一个有信息的标题或者标题栏。对从长篇文档、报告里拆分出来的每个部分都编写一个有信息的标题。请参见：标题栏——第8章；标题——第9章。）


这个页面有多长

即使是在Powell's的网站上，你也需要考虑每个主题有多少信息：为了回答一个独立的对话，每个“索引卡片”需要的所有信息有多少？

如果页面的布局提示页面还没有显示完的话，如今的大多数用户都会垂直滚屏翻页（不是水平滚动）。但他们不会一直翻页。用户在一个页面上最多也就只会翻页3～4次。


页面加载的时间是多长

你使用的网速可能非常快，但是你的用户可能并没有那么高速的网络。考虑移动网络的体验，在移动网络中，尽管运营商号称是高速接入，实际的下载速度可能非常慢。

对话应该流畅的进行。如果用户需要等待很久才得到你的反馈，他们可能很烦躁，尤其是你提供的信息包含了很多不必要的内容。

另一方面，如果将信息拆分成很多短小的页面，当用户需要看到所有的页面才能够达到目的时，等待每个页面加载的时间也会让用户抓狂。你的对话是断断续续的，一点都不流畅。而且在页面之间跳转的时间可能会阻碍信息在用户脑海中的整合。

因此，在决定一个页面的内容数量时，你必须同时考虑到页面加载时间，用户所需的信息数量，以及这些信息在用户脑海中的关联等所有问题。


用户想打印多少内容

如果用户只需要一部分的信息，却需要打印很多页面才能够得到，这会浪费墨水、纸张和时间。那样是很让人抓狂的。如果你把信息拆分成非常短的部分，用户需要打印很多页面才能够凑齐他们需要的信息，那也同样让人抓狂。所以，你必须考虑谁可能需要打印，他们需要打印什么内容？（确保用户打印出的网页效果要好。一定要提供一种方式确保用户可以完整地打印出内容而不会丢失最后几行文字。）
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图6-15　你可以提供多个打印选项。www.cancer.gov

为了满足各种需要，你可以像美国国家癌症研究院网站那样，对内容提供不同的打印选项（见图6-15）。

你也可以用“索引卡片”的方式呈现信息，但在打印的时候则提供整页的打印结果。如图6-16和图6-17所示，Mayo Clinic网站就是这么做的。
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图6-16　Mayo Clinic网站页面
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图6-17　在线呈现的时候可以将内容拆分成独立的页面，但打印的时候应提供整合的页面。www.mayoclinic.com
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 Mayo Clinic关于“婴儿黄疸”和“儿童黄疸”的文章在Google、Yahoo和Bing上的SEO都非常好。标题正中目标。每个部分的第一行都有关键词。我不确定搜索引擎如何计算这些，但有趣的是：尽管文章被拆分成“索引卡片”了，每个部分仍然是同一个URL的一部分。


针对小屏幕和社交媒体应该怎么处理

“索引卡片”模式对于移动网络尤其重要。事实上，为移动网络做规划能够帮助你把内容分解和组织成极小的组块。正如英国政府网站Directgov的内容编写者所做的那样（见图6-18）。并且，当你编写这些小组块的时候，你能够同时考虑为社交媒体的对话提炼关键信息。
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图6-18　如果把内容分解并组织成小片段，在常规网站和移动版本上的对话都会更有效。www.direct.gov.uk


6.4　谨慎使用PDF文档，如果要用，一定要有充分的理由

PDF文档是在网络上发布文档的一种方式，只要用户安装了Adobe Acrobat Reader软件，就可以直接打开、阅读和打印文档。PDF文档可以保持文档的原有布局、分页和字体不发生变化。（PDF＝portable document format。PDF是Adobe Systems公司开发的电子文件格式。www.adobe.com。）


绝不说“绝不”

我相信你可以看出PDF文档与我提倡的对话式的、“索引卡片”模式的网页有多大的差异。然而，我并不是要说“绝不使用PDF文档”。通常情况下，这要取决于网站的目标、受众和他们的对话。当然，很多时候还取决于经费。不过，请记住大多数情况下，PDF文档是提供“供打印的内容”的一种方式。


什么时候应该使用PDF文档

当你用网站来发布白皮书、年度报告、杂志文章，或者其他一些你希望用户可以打印出来阅读的材料时，以及网站的受众习惯于使用PDF文档的时候，选择使用PDF文档或许很合适。

相对于纸质文档来说，易传播性是互联网的一大优势，甚至是传播纸面信息的时候也是如此：

·你节省了印刷和运送成本，你把打印推给了用户。

·跟跑图书馆相比，很多人现在更喜欢上网。

·人们随时都可以使用，不必知道图书馆什么时候开门，也不一定要在工作时间。

·上网搜索可能比在图书馆查找快很多，不必知道图书馆期刊的陈列方式，也不需要在书架之间翻查，更不用担心有人已经借走了你要的书或者撕走了那篇文章。

·即使住在远离图书馆或者邮递缓慢、不可靠的乡村，也可以立即看到文章。

但是，不是对任何人、任何地方、任何时间都必须使用PDF文档，常规的网页也能够满足所有这些传播需求。

另一个适合使用PDF文档的情况是需要填写的表单，如果你需要人们填写实质上仍然是纸质的格式的表单，就可以使用PDF文档。你可以将其生成在线表单，用户也可以在线填写之后提交给你。


有时候，最好同时使用PDF和HTML

大多数专业杂志的网站为读者提供PDF和HTML的版本。在我与两个杂志合作的经历中，我发现相同的结果：读者喜欢两种版本都要。他们对两个版本的使用是不一样的。当他们想要在线下仔细阅读文章的时候，他们会保存或者打印PDF版本；当他们想要浏览文章、查找信息、（在获得授权之后）引用文字或者图片的时候，他们就想使用HTML。

对于白皮书、年度报告或者其他的信息汇编，你可能也希望提供PDF和HTML的完整版本。但你仍然应该考虑把内容分解成短小的、可以复用的片段，以便在其他情况下使用。

例如，你可能希望用户会下载白皮书，所以提供了PDF版本。但是你可能还有一系列的博客，是从白皮书的不同位置摘抄下来的；你也可能为社交媒体摘抄了小段的关键信息；或者把一些信息转换成HTML。在所有这些格式中，你都需要建立相互链接，这会增加你的站内链接，提升你的SEO，帮你推广你的内容。


什么时候不应该使用PDF文档

然而，很多情况下，要创建一个有用、好用的网站，PDF都不是最好的内容呈现方式，尤其是如果你只提供PDF格式的话。在以下的情况中，PDF都是不适用的：

·当人们不需要整个文档的所有内容的时候。

·当人们经常在移动设备上阅读的时候。

·不想打印的时候。

·不习惯使用PDF的时候。

·需要可使用的信息的时候（你必须考虑可使用性）。

当人们不需要整个文档的所有内容时

如果人们访问网站的目的是获取信息，但不是整个文档，而是文档中的一部分信息，那么使用PDF文档就有悖于互联网的目的和本质了。

没错，PDF文档是可以搜索的，但是人们不愿意在通过导航和搜索找到文档之后，还要在文档内部再次使用导航或者搜索。

没错，你也确实可以将一个PDF文档分解，再提供一个链接形式的内容目录，这样用户就可以直接跳转到文档中的特定位置了。但是大多数的PDF文档只是被上传到网上，根本没有内部链接。

当人们经常在移动设备上阅读的时候

在智能手机的小屏幕上阅读PDF文档是一件相当痛苦的事情。

不想打印的时候

如果根本不想打印到纸面上，为什么要把文档弄成纸面文档的样子？

例如，两列的布局在纸面文档上很漂亮，而在屏幕上阅读就很不方便，必须滚屏翻页才能够看到整个的内容。

不习惯使用PDF的时候

如果你的用户包括很多普通大众，不要假设他们都知道PDF是什么，或者假设他们下载安装了软件，或者他们愿意下载安装新的软件。如果一些用户使用的网络很慢，想象一下他们等待一个巨大的PDF文档下载的时候有多抓狂，尤其是他们只需要其中的一小部分信息的时候。

需要可使用的信息的时候
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 现在Adobe Acrobat已经能够支持在PDF文档中使用支持性技术来帮助阅读了。但是：

·要让PDF在读屏软件下也好用，作者在编写文档的时候就必须为标题设置正确的标记，为图片设置合适的标签，以及读屏软件需要的其他元素。很多PDF文档并没有做好这些设置工作。（关于如何让新的或者已有的PDF文档的信息可用，请参见：http://www.adobe.com/accessibility/products/acrobat/。）

·如果你是通过扫描得到的PDF文档，那么就成了图片文件，其中的信息就不可用了。你可以使用文字识别技术（OCR）来转换扫描得到的文档，但大多数人都不这么做。（关于如何让扫描的PDF文档的信息可用，请参见：http://wac.osu.edu/pdf/scan/pdffromscan-textonly.html。）

很多使用读屏软件的人仍然会绕开PDF文档。他们很少遇到成功的例子来改变他们对PDF文档的看法。


为何不使用PDF文档

还有两个原因导致直接使用PDF文档不太合适。

PDF文档更适合于打印的页面

典型的PDF页面都是纵向的，而大多数用户都是在横向的屏幕上浏览这些页面。

PDF文档通常都是从纸面文档来的

如果PDF文档的内容是按照“纸面模式”、“文档模式”或者“书籍模式”来进行编写的，那么这些内容放在网页上就不会取得很好的效果。因为它的段落会很长，标题很会很稀疏，作者在编写时可能认为用户会将这个文档从头读到尾。

大多数旧版的PDF都不能很好地和用户对话。考虑到以上因素，在你的内容战略中做好计划，去掉旧的纸面方式的PDF文档，把仍然含有重要信息的PDF文档转换成有用、好用的网页内容。


6.5　小结

第6章的重点内容：

·思考“信息”而不是“文档”。

·划分内容之前考虑周全。

·按用户提出的问题划分。

·按任务或主题划分。

·按产品类型划分。

·按信息类型划分（例如：政策和流程）。

·按用户划分。

·按生活事件划分。

·按时间或先后顺序划分。

·考虑一个页面中放多少内容才合适。

·用户想要什么？

·这个页面有多长？

·页面加载的时间是多长？

·用户想打印多少内容？

·针对小屏幕和社交媒体应该怎么处理？

·谨慎使用PDF文档，如果要用，一定要有充分的理由。


第7章　聚焦对话和关键信息

在第4章和第5章中，我们介绍了主页和路径页面，为展开对话做好了铺垫，好让用户快速找到他们想要的信息。在第6章，我们开始重点介绍如何才能不阻碍对话，如何划分和组织信息以满足用户的需求。在本章中，我们将继续介绍如何在单一的网页主题上不阻碍对话。
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 进入信息页面后，进入了你认为有你想找的信息的页面，你会怎么做？是立即开始逐字阅读呢，还是先浏览筛选一番？

大多数人不会立即开始阅读。他们会先浏览一下，弄清楚：

·这个页面是不是自己想找的？

·想要查询的信息是否在该页面中？

他们首先阅读标题栏（第一级的标题）。他们在寻找关键词和关键信息。从信息的设计中——视觉布局、片段有多长、标题是否清晰——快速决定该怎么做。大多数人都关注自己的目标和对话，你也应该关注这些。


7.1　聚焦对话和关键信息的7条原则

以下7条原则能够帮助你与用户顺畅的交流，传递最重要的信息：

1.只提供用户需要的内容。

2.我删！我删！我删删删！

3.思考“小酌、快餐、大餐”。

4.从关键信息开始。

5.对信息分层。

6.拆分“文字墙”。

7.计划通过社交媒体分享和吸引用户。

这些原则应该是你的内容战略的一部分。
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 遵从这些原则也会优化你的搜索引擎结果。在标题栏和网页内容的前几行中的关键字会提升你的SEO——只要这些关键词和用户在搜索框中使用的关键词是相匹配的。


7.2　只提供用户需要的内容

对网站内容和社交媒体而言，少胜于多是永恒的真理。

用户想知道什么？需要知道什么？

·他们是否真正关心网站的整个历史？很可能不会。

·在了解网站内容和收费标准之前，他们是否想先看看网站有多么欢迎他们吗？很可能不会。

这些内容可能对你很重要，但是如果对你的用户不重要，最好还是把他们彻底删掉，或者放在页面的底端，或者以链接的形式将它们链接到下一层的页面中。


修订已有的内容

尝试通过整个流程来改善在某个主题中与用户的交流：

检查表7-1　选择网站内容的流程

1.把你现有的关于这个主题的内容放到一边。

我知道这很困难，但你需要摆脱现有内容的制约，重新思考你的主题。

2.检查战略和架构

弄清楚这个主题是否适用于你的内容战略、市场战略、社交媒体战略以及信息架构。你是否应该彻底放弃它？是否应该保留？如果它根本不合适，那就到此为止吧。

3.让它适应你的人物角色的观点

从你的人物角色的角度来思考这个主题。它是为哪个人物角色服务的？把你自己放到这个人物角色的位置上来思考。

4.列出问题

这些人物角色对这个主题会提出什么问题？（使用第2章的各种资源来帮助你弄清楚用户对这个主题会想知道些什么。）

5.按逻辑给问题排序

人物角色首先会问哪个问题？然后会问什么？把所有问题都按照用户的逻辑排序。

6.剪切、粘贴、重写、编辑

现在，回到在第一步时你放到一边的内容上。把它作为你回答列出的问题的信息资源。（你可以剪切、粘贴，重新编辑你剪切、粘贴来的内容，清晰的回答用户的问题。）

7.检查剩下的内容

检查在原有版本中还剩下了什么。用户会关注这些剩下的内容吗？这些内容中是否有对于用户很重要的信息？如果用户可能关注，或者信息很重要，那么写出一个用户可能提出的问题，用这些内容来回答这个问题。

8.编写更多的答案

如果在你的问题列表中，有些问题你还没有答案，那么，找到能够回答问题的人，找到答案的信息。如果这是用户可能提出的问题，这一步工作能够减少你以后面对的咨询电话。

9.阅读你的草稿

这些内容逻辑是否清晰，是否流畅？这些问题是不是用户的口吻？答案是否简单、直接、清晰？

10.扔掉你没有用到的内容

如果你的用户根本不关注，也不需要这些内容，为什么要留着它们呢？这可能是整个流程中最困难的一步，但是请记住，网站是为了提供用户需要和想要知道的内容的，而不是展开有关一个主题的所有内容的。


撰写新的内容

撰写新内容的流程基本上是一样的。你只需要省掉揪心的第一步，直接从第二步开始。

在第六步中，你可能没有旧的信息资料，但你可能有其他的信息资料来源。你可能有了解主题的专家跟你一起工作（或许你就是这个主题的专家）。

在第七步中，你不用检查原版内容中剩下的内容，你需要检查其他的所有资料，或者跟这个主题的相关专家进行确认。

案例7-1展示了如何应用这个基于人物角色的，聚焦对话和关键信息的流程来创建一个“邀请市民参加艺术竞赛”的网页。


7.3　案例分析7-1　使用人物角色和对话来规划内容

如果你需要给这样的主题编写内容对话，你怎么办？

International Aviation Art Contest

“Create an Air Show Poster”is the theme of

this year's contest for children ages 6to 17.

国际航空艺术竞赛

“制作航空展海报”是年满6～17岁少年儿童可以参加的一个竞赛主题。

根据我们的流程，你会问自己：

·我想达到什么目的？

·让很多年轻人参加竞赛

·得到我们希望展出的好作品

·只收到符合条件的作品（正确的人、正确的主题、正确的材料、符合规则）——我不希望用户因为他们找不到或者不理解他们需要的信息而不高兴。

·谁是这些内容针对的主要人物角色？（我在跟谁对话？）

·家长

·教师

·符合年龄条件的儿童（我不能想象6岁的孩子来阅读这些内容。他们会从家长或者老师哪里得到信息。所以，这里的用户主要是10多岁的孩子。）

·他们希望知道什么？
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即使你最终不是使用问答的形式来编写网站内容，在分析网站内容的时候思考用户可能提出哪些问题也是一种不错的做法。

继续思考这些人物角色和他们的对话，你可能最终得到这样的一系列问题：

·谁可以参加竞赛？

·截止日期是什么时候？

·奖品：我能赢得什么？

·主题：海报需要表现什么？

·媒介：可以使用哪些艺术形式？

·标准：裁判的评价标准是什么？

·在哪里提交作品？

除了基于人物角色的这些问题，你可能还有一些信息是他们没有想到，也可能不会询问的。比如：在这个案例中，你知道必须有一个成人为孩子的作品做担保。所以，你需要添加一个问题：

·需要谁来担保作品是由孩子独立制作的？

因为用户需要在提交作品之前做这件事，你可以将这个问题放在问题列表的最后。

现在你有了内容的大纲了，依据这个大纲你可能创建一个这样的网页：
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注：这是我给出的版本，改编自真实的艺术竞赛内容。


7.4　我删！我删！我删删删！

用户在网页和社交媒体上阅读他们想要的内容，或者是吸引他们的内容。但他们不愿意阅读多余、啰嗦的段落。他们希望快速的获得信息。

检查表7-2　将内容删减到只剩下必要信息的流程

1.从你的新草案开始。

按照检查表7-1的流程进行操作。

2.关注实质性内容，删除冗余的内容。

3.关注你的用户和他们希望知道的内容。

除非用户想知道或者需要知道你或者你的公司的信息，否则就删掉这些内容。

4.把新的草案放置一两天。

然后再拿出来，看看你是否能在不丢失关键信息的前提下再删掉一些内容。

5.大声朗读。

让一个同事大声朗读，或者邀请一些典型的用户来大声朗读。

6.仔细倾听，并且修订。

不要询问人们对内容的观点，让他们告诉你内容说的是什么。重要的是他们是否“得到”了他们的答案和你的关键信息。

作为本章前两个原则的例子，请看图7-1，这是一个大学的医疗中心的网页。
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图7-1　段落不是快速传达这些信息的好办法。http://uwmedicine.washington.edu
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 你认为编写者的目标和人物角色是什么？关于这些内容，人物角色的目标和对话是什么？

我的分析：

·作者的目标：

·人们有效的预约门诊。

·他们针对自己的情况拨打正确的号码。

·他们对预约的流程感到高兴。

·这些内容针对的人物角色：

·患者或者伤者（焦急、痛苦的）。

·患者或者伤者的家人（同样是焦急的）。

·需要定期检查的人（可能因为要面对医疗环境而感到焦虑）。

·人物角色的目标：

·在正确的地方预约一个好的时间。

·在打电话时尽可能少花时间。

·人物角色的对话（问题）：

·我应该怎样进行预约？

·如果我需要马上就诊，我应该怎么预约？

·电话号码是什么？

·有人接电话吗？

基于这些分析，我们可以修订这些内容，形成图7-2的版本。
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图7-2　我建议的修改版本

我建议的版本比原来版本减少了40%的文字（从157个单词删减到了93个单词）。如果我们不把第一句话放在第一个问题下面，我们还可以删减更多文字（从157个单词删减到了81个单词，减少48%）。我保留这个句子是为了让人物角色更加安心，解释了为什么他们要到社区医疗点而不是主流的医疗中心去就诊。编写内容需要一些这样的判断。


7.5　“小酌、快餐、大餐”

如果对于一个主题你有大量的信息，但是有些用户只想要一点“摘要”，有些则只想要多一点点的信息，还有一些用户想要所有的细节信息，你该怎么办？通过“小酌、快餐、大餐”的方式，你可以满足所有这些对话。（我是从Lesliw O’Flahavan那里学到这个妙招的，并得到她的授权在这里使用。www.ewriteonline.com。）
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“小酌”＝标题栏、链接，或者两者加上简短的描述。

“快餐”＝关键信息或者简短的小结。快餐可以是主页上一小部分内容，文章顶部独立的一行粗体或者斜体的文字，一篇博客的第一段，或者一个长篇报告的总结。

“大餐”＝细节信息。大餐可以是文章或者博客的所有信息，是从“小酌”链接过去的更深一层的网页，或者整个报告。

图7-3是REI（一家户外服装、装备销售商）的网页，你可以从这里看到对于一篇文章，什么是“小酌、快餐、大餐”。

“小酌、快餐、大餐”的方式将成功编写网页的两个非常重要的原则串起来了：

·从关键信息开始。

·将信息分层。
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图7-3　“小酌”（路径页面上的链接）指向“快餐”（文章的开头），之后才是“大餐”（整个的文章）。www.rei.com


7.6　从关键信息开始

不论你的关键信息是什么，把它放在最前面。把它放在标题栏（“小酌”），然后尽快在文本的开头给予解释（“快餐”）。

对某些人，那就足够了。他们得到了核心内容，不需要更多了。对另一些人，“小酌”和“快餐”会引导他们深入到内容中。如果你不能通过“小酌”和“快餐”抓住用户的注意力，他们很可能就会离开。

很多用户只阅读网页的一部分文字（或者一段话）然后就判定是不是相关的内容，是否愿意通读。


从关键信息开始＝“倒金字塔模式”

杂志编辑和专业作家都知道很多读者只浏览标题和文章的第一段。所以他们才使用倒金字塔的模式来写作——即首先表达主要观点。
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然而，如果按照倒金字塔模式来编写网站内容，大多数编写人员都需要在思维和写作方式上做很大的转变。在学校学习写作散文和报告时，我们学过按照顺叙形式来写作，也就是按照时间顺序来描述一个完整的故事，在最后总结出要点——结论。但是在工作场所或者网站中，顺叙形式并不一定是一个很好的写作方式。

忙碌的用户希望先得到结论。
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尽管刚开始时从结论入手会很困难，但这是非常实用的写作技巧。正如Chip Scanlan所说：

〔倒金字塔模式〕是一个非常有用的内容构思和内容组织工具，因为它会迫使你把一个故事的主旨总结成一句话。新闻专业的学生都掌握了这一技巧，他们在进入其他工作领域之后也会说，从撰写法律简报到撰写补助金申请，无论撰写什么这个技巧都很有用。

另外我还想加上一点，那就是“倒金字塔模式”同样可以帮你写出成功的网页。（请参见Scanlan在2011年3月2日更新的关于倒金字塔模式的博客：http://www.poynter.org/how-tos/newsgathering-storytelling/chip-on-your-shouder/12754/writing-from-the-top-down-pros-and-cons-of-the-inverted-pyramid/。）

图7-4和图7-5分别展示了顺叙方式和“倒金字塔模式”两种不同撰写方式在同样主题下的两篇文章。
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图7-4　标题栏和前75个单词——顺叙方式——没有包含关键信息。www.enn.com
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图7-5　标题栏和前80个单词——倒金字塔模式——关键信息和数据。www.sciencedaily.com
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 第二个版本是否更加吸引你呢？在第一个版本中，你是否读到第一段的中间就停止了？


眼动跟踪研究说明需要从关键信息开始
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图7-6 
[1]





我和很多的可用性专家都发现这样的行为：用户阅读网页顶端的一点内容，然后就跳跃式的浏览，直到某些信息吸引到他们的注意力。那可能的粗体的标题、列表、或者他们正在寻找的某个单词。眼动跟踪研究结果证实了这一点。

图7-6是用户实用某个信息网页时的眼动跟踪数据（热度图）。从图中你会看到用户是以“F”形的模式进行浏览的——首先水平浏览信息的最上面几行，接下来顺序浏览各项列表内容的开头部分。当仔细看完开始的少数几行文字之后，请注意用户在以后的每行文字中更多的只是阅读开头的部分内容，而不再是逐行通读了。请注意在页面中从上看到下的过程中，用户的阅读行为是如何逐渐减少的。
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 盲人用户的阅读行为和常人也十分类似。他们用耳朵进行浏览，同样是只听取少数几个词后就会决定是否还要继续阅读。盲人用户利用读屏软件同样可以跳到下一个链接、下一个标题或者是下一个段落继续阅读，而且他们跳跃阅读的速度简直快得惊人。


[1]
 通过眼动跟踪得出的这张热度图显示出人们是以典型的F形模式阅读信息页面的。用户看得最多的是第一段文字，其次是各项列表的开头部分。颜色表示了视线聚集的程度，红色表示最关注的区域，蓝色则表示关注最少的区域。眼动跟踪技术有尼尔森诺曼集团（Nielsen Norman Group）的Jacob Nielsen和Kara Pernice提供。更多关于此图相关的研究内容，请参见：www.useit.com/eyetracking和Eyetracking Web Usability,2010


7.7　对信息分层

分层也是对网络信息的一种分解形式。如果操作得当，它可以；

·避免用户被信息淹没

·帮助需要不同层级信息的用户

“小酌、快餐、大餐”是分层的一种方式。在接下来的两节中，我会给你看到其他分层的例子：

·在网站或者应用的用户正在操作的页面上方展开更多的信息。

·在内容中逐步的展开信息，让用户根据需要展开或者收起信息。


用层叠窗口的方式分层

你可以借助层叠窗口方式的优势来提供定义、技术细节以及其他“额外”的信息。当你在当前窗口提供鼠标悬停，或者在当前页面上打开一个层叠的小窗口时，用户正在阅读的内容不会消失。

图7-7展示了Traffic.com是如何提供交通问题的细节信息的。
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图7-7　通点击交通图中的任何一个提示标志，都会出现一个小的层叠窗口，提供事故的细节——这是不丢失当前内容的一种信息分层的好办法。www.traffic.com

即使在平板电脑和手机上，我也看到了一些使用层叠方式的有趣案例。例如：图7-8展示了在飞行路线地图上显示的航班详细信息。其他的一些层叠窗口还允许你添加需要跟踪的航班，和选择查看那个你已经跟踪了的航班信息。这个应用提供实时的航班信息。
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图7-8　平板电脑上的一个层叠窗口的应用


逐步展开的方式分层

你也可以在内容中间使用更加创新的方式来对信息分层。案例7-2展示了华盛顿州的一个网站如何帮助受伤的工人提交和跟进他们的保险索赔的。


7.8　案例分析7-2　在同一网页中展开内容层

你可以使用渐进式的展开方式——可以展开和收起的信息层——让用户在不离开主要内容页面的情况下得到他们需要的内容。让我们来看看华盛顿州劳动和工业部（L&I）的网站是如何解决这个问题的，帮助受伤工人理解申请赔偿的流程。


目标、人物角色、对话

他们从我们的三个规划问题开始。

代理机构的期望达到什么目标？

·减少咨询电话

·完整的、正确的申请

·客户满意

代理机构在与谁对话？

网站是为象Joe这样的人服务的。
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Joe希望通过网站做什么？

·正确的提交申请，然后可以迅速的得到赔偿。

·了解接下来会怎么样。


限制条件

作者需要解释非常复杂的流程，他们也无法改变这些流程。


解决方案

考虑到他们的目标，受伤的工人Jeo和他的目标，以及他们需要提供的内容，L&I的团队创建了这样一个迷你的网站：

·流程的每一步都是一个标签

·用各个单独的页面来呈现每一个步骤

·页面内部利用链接分层，点击这些链接可以在该页面展开更多的信息，而不改变基本的页面结构

看到以下的三个页面，你就知道该网站是如何工作的了。
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注：流程第一步的页面。www.Ini.wa.gov
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注：点击“Tell your employer”（告诉雇主）之后的同一页面。
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注：点击了两个问题的同一页面。
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 当我给出这个案例的时候，有人问我这个效果是如何实现的，那些靠读屏软件来“听”网站的盲人是否也可以顺利的使用这一页面呢？答案是肯定的。这是靠Javascript实现的显示/隐藏效果。

显示/隐藏不会重新载入这个页面。对于那些使用读屏软件的用户来说，重新载入页面确实是个问题，因为读屏软件会认为这是一个新页面，并且从页面的开头部分开始朗读。使用逐步展看（显示/隐藏）技术，当读屏软件的用户点开一个链接时，只会在链接下方或者侧面出现文本，读屏软件可以继续阅读打开的内容——因此它可以按照用户的意愿朗读新显示出来的信息。


7.9　拆分“文字墙”

当你应用本章所有的原则的时候：只提供用户需要的内容，将内容删减到只剩下必要的信息，按照“小酌、快餐、大餐”的方式思考，从关键信息开始，对信息分层，同时要记住第3章的内容：设计很重要，信息的设计很重要，如果你的内容看上去太密集，用户可能根本不愿意尝试去看看这是不是他们需要的内容。
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“墙”就是屏障。大段的文字就像是一面文字的墙。不论你的用户是在大屏幕上、平板电脑上或者手机上阅读，用短小的段落或者项目列表的形式来呈现内容是效果最好的。（关于如何拆掉文字墙，后续还有很多内容，请参见：标题——第9章；短句——第10章；列表和表格——第11章。）

在网页上，每个小段文字都需要一个独立的标题。每个问答都应该以问题作为标题，用短句来回答问题，或者采用列表的方式。

案例7-3展示了将段落改为列表在多大程度上提升了电子商务网站的业绩。


7.10　案例分析7-3　拆分文字墙令网站大有改观

CompareInterestRates.com这个网站在它的内容和形式上尝试了多种改变，其中只有用列表的形式来取代原始的段落形式时，网站效果才发生了重大的变化。下图就是网站原始的面貌：
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注：旧版表单的顶部


他们做了哪些尝试

在可用性顾问Caroline Jarrett的协助下，他们尝试改变表单的形式，主要在以下几个方面做出了调整：

·是否放置照片（以及照片的尺寸和内容的变化）。

·内容在窗口中的位置（居住还是左对齐）。

·表单内是否使用颜色。

·表单后面的背景选有色（蓝色或者黄色）还是无色。

·改写顶部的文字内容。


他们做了哪些度量

这是一个典型的转化率的A/B测试。人们在某个页面中点击广告，或者在搜索引擎页面上点击赞助商链接后就会进入这个表单。每个用户只会看到一个版本——这可能是各种版本中的任意一个：A、B、C、D或者其他。重要的是，在看到各个版本后，有多少比例的用户实际上完成并提交了表单，申请抵押率的个性化报价。（有一个非常好的网站你可以查到很多这样的测试，对比不同的版本：www.whichtestwon.com。你可以看看你是否能够选对胜出的设计，看看你是否猜对了。很有意思，也有很多很好的案例。）


他们发现了什么

新版表单将某用户流量入口的转化率从5%提升到7.3%，另一用户流量入口的转化率从10%提升到了12.5%。从转化率来说，这是非常大的提升了。

但是，一开始我们并不知道这一成功应该归功于哪项改动。在进行了深入的统计分析之后，我们才发现只有改写顶部文字内容对结果有重大的影响
 。这里只展示了用列表取代表单顶部的大段文字这一变化。
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利用眼动跟踪技术进行的可用性测试结果验证了我们对于转化率的研究结论。所有参加测试的用户都更喜欢列表的形式。（关于该研究的完整过程，请参见：Jarrett和Minott，2004。）


7.11　计划通过社交媒体分享和吸引用户

社交媒体对于简明的要求更加强化了本章提出的所有原则。不论是你在使用Twitter的140个字母限制的内容，还是在Facebook上发布内容，或者在Google+上发布内容，或者在YouTube上描述一个视频或者幻灯片内容，或者使用其他的社交媒体应用，关键信息的空间都是有限的。

用“小酌、快餐、大餐”的思考方式。把“小酌”放到你的社交媒体信息中，让它吸引用户来点击链接，进入你提供“快餐”的网页。如果有足够的空间，让“快餐”链接到“大餐”上。同时需要记住，即使是大餐，仍然需要让它易于消化，即不要形成文字墙。


7.12　小结

第7章的重点内容：

·只提供用户需要的内容。

·将内容删减到只剩下必要的信息。

·“小酌、快餐、大餐”的方式能很好地对信息分层并从关键信息开始。

·从关键信息开始，以“倒金字塔描述”编写内容。

·对信息分层。

·将大段文字进行拆分。

·计划通过社交媒体分享和吸引用户。


插文2　把握推销时机

如果你是文本编辑——无论你是为代理机构服务的自由职业者，还是电子商务公司的内部员工——本书的所有内容都与你有关。本插文部分主要讲述一些在线营销的要点。


网络营销不同于传统营销：是“拉”不是“推”

在传统营销中，通常以纸面为主要的直接营销方式。你发起对话，你向人们推广信息。当他们得到信息的时候，他们头脑中并没有自己的需求、自己的记事表。你把需求放在他们面前，希望引起他们的共鸣。

那是“推”的技术，也就是公司向潜在的用户推广信息。

当然，“推”技术同样存在于网络世界里。你可能有很多用户注册并接受你的电子营销信息（电子特刊、电子时事通讯）。你鼓励人们在Twitter上关注你，在Facebook上添加你为好友，以便你可以向他们推送消息。

但是，大多数访问你网站的用户并不是直接由那些电子营销手段引导来的，大多数网站还是采用的“拉”技术。

用户访问你的网站是他们自己的选择，因为他们认为你可能有他们想买的东西。这个前提改变了一切，他们在发起对话。
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作为营销专家，你可能接受过训练来考虑如何把人们“拉”到你的产品上来。然而，在网络上，你首先需要考虑的是如何不“赶走”那些选择访问你网站的用户。（参见案例5-2：网站用户不会阅读以“热烈祝贺”开头的段落。参见案例7-3：修改后的版本直接切入主题，对于话效果更好。旧版本以市场推广用语开头，对于对话没有任何帮助。）

因为用户通常都非常关注他们访问网站的目的，对于任何不能帮助他们完成所期望对话的信息，他们都会断然绕开——除非他们已经达到了目的，你才可能诱导他们考虑其他的。


参与用户的对话

我们这位寻找服务供应商的姑娘来到这个供应商的网站上，立即看到了一个叫做“解决方案”的标签。打开这个标签，她看到提供的选项包括：给家庭、给公司等等。她点击了“给家庭”，希望看到方案、价格，或者每个方案中她可能得到的内容的列表。她没有想到她会看到这样的内容（见图插文2-1）
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图插文2-1　这个页面上，公司说的全是自己的事情。它没有参与用户发起的对话。过于着急地进行过多的市场宣传了。www.hughes.com

网站上是有姑娘要找的信息的（见图插文2-2）。但在她看到的页面上，她必须注意到文字链接（而不是按钮）才能够找到这些信息。而且只有在她还没有被密集的文字和“听我们说”的推广信息吓走，才可能注意到这些信息。

[image: ]


图插文2-2　成功的营销是在与用户对话的过程中实现的。www.hughes.com


抓住正确的推销时机

在网络上推销的方式是参与到用户发起的对话当中去。只有网站满足了用户的对话，至少部分地满足了用户的对话时，你才可能实现交叉营销、追加销售等方式。

我把用户准备好接受你想要提供的内容时成为“推销时机”。（“推销时机”就是用户准备好要接受网络营销信息的时间和地点。推销时机并不是要分散用户的注意力，而是对用户现有行为的一个自然的延续和补充。）

图插文2-3展示了Amazon.com是如何把握推销时机的。
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图插文2-3　Amazon.com和其他很多在线商店在与用户的对话过程中抓住了很多推销时机。www.amazon.com


不要错过好的推销时机

我很惊讶于很多网站都（在对话过程中）过早地进行推销，而不是先让对话持续下去，然后再借机推销。
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图插文2-4　这个信贷网站没有在数字前放置任何推销信息，这让用户很容易看到利率。但这也阻碍了用户。www.foundersfcu.com

比如，Founders信贷公司在让人们直接找到他们想要的信息方面做得很好。但是，它失去了向用户推销的机会（见图插文2-4）。


不要停止对话

Founders信贷公司不仅仅错失了推销的良机，而且还让用户的对话戛然而止。这不是个好主意。

永远让用户决定什么时候需要什么，不要让网站结束对话。（如果你带着人物角色来检查你的对话，当你过早地中断对话的时候，你就会发现问题。）

你可以采用很多方法来继续对话：

·提供相关的链接。

·推销相关的产品。

·提供在线聊天。

·吸引用户使用你的社交媒体。

·允许他们提出建议、评论或者其他反馈。

·像在总体导航中那样在主要内容区域提供“联系我们”的信息。

你可以保持继续对话（事实上，你可以鼓励继续对话）就像Signal Financial在图插文2-5中所做的那样。
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图插文2-5　这个信贷公司没有使用“我们很棒”这样的推销信息来浪费用户的时间，而是通过鼓励用户继续对话很好地实现了推销。它抓住了“推销时机”。www.sfonline.com


第8章　用清晰的标题栏明示主题

网页的标题栏比纸质媒体的标题栏更为重要。在纸质媒体中，你通常在同一页面上同时看到标题和文章。而在网页（尤其是移动网页）上，标题栏经常作为链接独自首先出现。因此，标题栏非常重要，需要传达足够的上下文背景信息，以达到以下的目的：

·吸引相关用户，让用户感觉到里面的内容与自己有关。

·不要诱导非相关用户点击，以免惹怒点击标题后看到无关内容的用户。

·让搜索引擎明白，它所指向的内容是关于什么的。

本章介绍的是第一级标题（<H1>）。杂志和文章中称为标题（headline）；技术和商业沟通中称为题目（title）。但是在网络世界里，<Title>和<H1>不一样。因此，本章中我使用“标题栏”（headline）这个词表示大标题。
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 含有与用户搜索的关键词相匹配的词语的标题栏（<H1>）会提高该网页在搜索引擎上的排名。请注意正确的编码方式很重要，要使用<H1>标签。只是使用较大的字体和粗体不能告诉搜索引擎和读屏软件这是一个一级标题。


8.1　设计有效标题栏的7条原则

1.使用用户的语言。

2.要清晰，不要卖萌。

3.考虑全球的用户。

4.适当长度（8个单词左右）。

5.使用陈述句、疑问句或者祈使句。

6.使用组合标签（名词），可以包含更多信息。

7.必要时，加上简短的描述。


8.2　使用用户的语言

在网站对话中，有效的标题栏都包含了让用户脑海里产生有效联想的词汇。
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8.3　要清晰，不要卖萌

当然，幽默总是有价值的。但是搞笑的标题如果不能匹配上用户要找的信息，就可能导致两种失误：

·在网页上搜索的用户可能没有把你使用的搞笑词汇与他们需要的信息联系起来。

·搜索引擎可能不会把文章放到搜索结果的前面几项，因为标题没有包含它对应的内容。

《Forms That Work——Designing Web Forms for Usability》的作者之一Caroline Jarrett曾经讲过一个她自己的故事：

在她自己的一个关于调查和表格设计的月刊专栏中，她曾经讨论过一个这样的问题：在问卷调查中应该使用奇数个选项还是偶数个选项。她把那篇文章命名为“墙头草”，后来没有得到多少点击。作为马后炮，这一点也不奇怪。谁会知道这个文章是写什么的啊？

与此相反，Caroline在同一系列的专栏中发表的标题为“标签应该用句首大写还是首字母大写？”的文章就得到了100倍的用户点击。为什么？至少有部分原因是——标题清楚的揭示了内容——这在搜索引擎的结果中就会排在前面。


8.4　考虑全球的用户

如果你希望网站被全球的用户访问，就要小心那些只有本地人理解的简称、缩写和习惯用语。

这个标题不仅出现在纽约时报（New York Times）的本地版，也出现在全球版，国际前锋论坛报（International Herald Tribune）
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8.5　长度适当（8个单词左右）

Outbrain统计了150000个网站文章通过标题或者页面标题栏进入的点击率。
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数据来源：Kelly Reeves，提高标题点击率的5个技巧，2011年6月3日。http://www.contentmar-ketinginstitute.com/2011/06/headline-click-through-rate/

这一结果与Jared Spool早些时候的研究结果很相似：7到12个单词的链接最有效（见图8-1）。

为什么中等长度的链接最有效？这可能是因为它们：

·有更好的“信息的味道”。

·使用了更多的用户正在寻找的、搜索引擎也能匹配的关键词。

·是能够引起用户共鸣的陈述句、疑问句或者是祈使句。
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图8-1　Jared Spool和他的同事发现7到12个单词的链接最有效地将用户指向他们正在寻找的信息（Design for the Scent of Information）www.uie.com


8.6　使用陈述句、疑问句或者祈使句

陈述句式的标题把关键信息放在最前面（参见第7章）。它们很容易唤起用户脑海中的问题。（参见下一章：如何使用问答的形式传达关键信息。）

疑问句的标题让用户自己发起对话——如果你的标题是用户正想要问的话。

祈使语气的标题可以鼓励用户采取行动。

图8-2给出了各种类型标题的例子。
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图8-2　陈述句、疑问句、祈使句都可以成为很好的标题
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 参照图8-2，注意三个标题中使用大写字母的方式。哪种是最容易阅读的？

你讲的是那个关于机器人的案例吗？当你规划你的标题栏和标题的风格的时候，考虑使用句首字母大写[Robots may dominate...]，而不是全部字母大写[IS POWER PROTECTION....]，或者首字母大写（也称为title case）[Cuba Travel News...]。你也可以不大写字母，采用恰当的粗体、颜色、字体大小都是呈现标题的更好的办法。（回顾第3章，了解更多为什么不能全用大写字母的原因。）


8.7　使用组合标签（名词），可以包含更多信息

名词本身就是标题。名词在所有地方都可以作为链接，如新闻、鞋、网站地图等，但它们不适合作为文章或者信息页面的标题栏，因为这样的名词不能吸引用户。它们通常不能提供具体的信息，让用户判定这是不是自己需要的内容。

Outbrain研究发现把主题词跟祈使句动词或者其他短语组合使用的效果比单独的主题词效果要好。

冒号或者破折号加上副标题点击率提高9%

[image: ]
 你认为图片中的姑娘更可能阅读哪篇文章？哪个标题更吸引你去阅读？

[image: ]



8.8　必要时，加上简短的描述

标题应该让人感到“小酌”的作用，吸引用户想要“快餐”，然后是“大餐”。但是编写一个对所有人都适用的标题几乎不可能。

在标题下面提供简短的描述。图8-3展示了Fidelity Investment是如何帮助用户在点击“向导”和“退休”的标签之后怎样选择他们需要的链接的。（请参见第5章的shell.com的案例。）
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图8-3　简短的描述可以帮助用户选择正确的链接。www.fidelity.com


8.9　小结

第8章的重点内容：

·使用用户的语言。

·要清晰，不要卖萌。

·考虑全球的用户。

·适当长度（8个单词左右）。

·使用陈述句、疑问句或者祈使句。

·使用组合标签（名词），可以包含更多信息。

·必要时，加上简短的描述。


第9章　使用有效的标题

让我们从网页顶部的标题栏转入到内容中的标题。标题——通常是简短的、用粗体或者颜色区分的——可以把单个主题下的内容分解成易于管理的片段。

在典型的对话中，对话的双方轮流发话。标题——尤其是问题式的标题——就是你的用户在说话。


9.1　好的标题从很多方面帮助用户

在组织良好的内容中，好的标题可以给用户很多提示：

·通过浏览获取要点。

·找到他们需要的内容。

·跟着你的故事前进。

·快速的获得每个片段的“小酌”。

·管理他们每次面对的信息量。


9.2　构思标题的过程对作者也有所帮助

一系列的标题形成了你想写内容的大纲。规划标题是帮助你分析所拥有信息的一种方式，很好地进行分组，并且按照用户的逻辑顺序排列起来。
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 如果标题中包含了用户使用的关键词，能够提升网站的SEO。

为了提高SEO和可达性，必须正确地标注标题：<H1>标题文字</H1>，<H2>标题文字</H2>，等等。仅仅使用大字体、粗体的文字，如果没有正确标注标题，是不能够被搜索引擎或者可达性软件识别的。
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 使用读屏软件的用户和自己阅读的用户一样希望可以浏览网页。他们可以利用帮助性的软件跳跃式地朗读标题，这样做的前提是，标题都有正确的标注。
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 对比图9-1和图9-2，哪个版本的体育锻炼信息你更愿意阅读和使用？
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图9-1　没有标题的原版网页。www.fi.edu
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图9-2　我建议的有标题的版本



两个版本都是对话式的，具有相同的文字，相同的组织方式。差异只在于：有没有拆分文字内容，把关键信息提炼出来，体现出文章的组织结构。


9.3　帮助你编写有用标题的11条原则

以下11条原则能够帮助你编写有助于用户的标题：

1.不要用标题来迁就原有的内容。

2.从列出大纲开始。

3.选择好的标题风格：问题式、陈述式、动词短语。

4.谨慎使用名词和名词短语。

5.在标题中使用用户的语言。

6.充分利用排比的效果。

7.只使用少量的层级。

8.清晰区分标题和内容。

9.每级标题都要清晰。

10.帮助用户在同一网页中跳转内容。

11.评估标题。


9.4　不要用标题来迁就原有的内容

通读原有的内容，偶尔加上一个标题，用这种方式是无法写出好的信息的。编写糟糕的、随意的标题不但不能帮助你的用户，反而会让他们困惑。

在原有内容上加上标题只是第一步

为了熟悉你的内容，通读一遍，试着给每个段落编写一个标题。这作为修订内容的第一步是很有帮助的。

·如果你发现对一个内容片段无法写出标题，这可能是因为这个片段的内容不清晰，或者包含了太多纠缠在一起的要点。你需要澄清内容，拆分成小的片段。

·如果你发现在不同片段的内容写出了一样的标题，这可能是材料组织得不够好。重新组织它们，让它们符合用户的逻辑。

然后，像内容列表那样列出标题。它们看上去是清晰的大纲吗？它们组织在一起有意义吗，流畅吗？这是用户需要知道的吗？是你应该提供的关键信息吗？如果还不是，退回第一步重新再来，或者重新编写一个新的大纲。（感谢Careline Jarrett教给我这个办法，把在就内容上加上标题作为修订内容的第一步。但正如她说的，“不能到此为止。”）


9.5　从列出大纲开始

标题按照顺序排列后就是大纲。不必费尽心机的使用罗马数字、字母来排列顺序。只要把标题按照你将要使用的顺序排列起来，不要在标题下面放置文字，你得到的就是大纲。

如果你使用多层标题，要将第二层标题略微缩进一点。然后你就可以看到你正在创建的模式了。

图9-3展示了案例7-1中关于“国际航空艺术竞赛”的网页的大纲。
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图9-3　一个网站主题的大纲

现在，我在第7章提出的检查表7-1的基础上增加一些建议。在之前，我建议从列出用户可能提出的问题入手，然后把这些问题按照用户理解的顺序排列起来。在此之后，对于你列出的这些问题，该怎么办呢？

·有时候，你可以把这些问题直接作为你的大纲，也就是你的标题。

·有时候，你认为这些问题不是基于你内容的最好标题。你可以把问题转换为陈述句（关键信息）。

·如果你发现有的问题都是“我如何做...？”的类型，把它们转换成动词短语（“Do×”或者是“Doing×”）。

·有些时候，如果你只是对各个部分做标签，那么可以使用名词作为标题。

让我们来看看什么时候使用什么类型的标题？应该怎样使用，并且为什么这样使用：问题式、陈述式、动词、名词。


9.6　选择好的标题风格：问题式、陈述式、动词短语

主要可选的标题类型包括：问题式、陈述式或者动词短语（祈使句）。


问题式的标题

当你使用问题作为标题的时候，你扮演了对话了双方面角色。你把用户跟你一样放到网页上——用户提问，你回答。

正如我在第1章中说的，我并不是建议你把整个网站做成一个巨大的“常见问题（FAQs）”。用户可能永远找不到他们关注的问题答案。我所建议的是：以问答的方式来编写单个特定主题的主要内容部分。

如果你的网站在主页上有某个主题的内容，在“常见问题FAQs”页面上也有某个主题的内容，你应该仔细想想是否在两个网页上需要这些内容。

团队需要编写“常见问题”是因为主页上的内容不能满足用户的对话吗？如果是这样，你可能并不需要两个页面都有这个主题。

但是不要丢掉“常见问题”。去掉另外的那个页面。使用或者重写“常见问题”中的内容，把它作为那个主题的主页内容，不要称之为“常见问题”。

在所有这些不同的网页内容中，问题式的标题都合适：

·文章

·博客

·解释说明

·手册

·操作指南

·政策法律法规

·新闻稿

·规章制度

·故障诊断信息

使用问答方式可以吸引用户阅读网站。例如，在美国疾病控制和防疫中心的网站上看到这样的问题“为什么需要免疫注射？”，这样的话就会吸引家长去阅读对应的文章（见图9-4）。

当编写问题作为标题的时候，考虑以下4个要点：

·回答用户的问题。

·从用户的角度提出问题。

·保持问题短小精悍。

·考虑以关键词开头。

回答用户的问题

网站作者常常只是把他们自己关注的信息写成问答的模式。这样并不能满足用户的对话。要编写成功的问答，你必须理解用户和他们想知道些什么。（使用我们在第2章中提到的各种方法来收集用户的问题，使用他们的语言。）

案例9-1展示了一个团队是如何从关注自己的问题转变成回答用户希望知道的问题的。
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图9-4　这个关于注射疫苗的网站上有一些很好的标题，也有一些还可以改善。www.cdc.gov


9.7　案例分析9-1　回答用户的问题

如果你想要投诉某家美国国立银行，或许可以进入美国国家货币审计办公室（OCC）的网站进行投诉。他们管理着美国国家特许银行和美国国家储蓄联盟。

但是，如果你投诉的是其他类型的金融机构，比如：信贷机构或者州立银行，他们就不是合适的投诉机构了。很少有人知道自己使用的银行是国立的还是州立的。

在本书第一版中，我使用了OCC网站当时的版本作为例子。

本书第一版中2006年该网站的页面，以及我的评论如下：
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 该页面在多大程度上满足了它的目标用户的需求呢？想想这些烦躁到了要跟政府投诉银行的人们的心理状态就知道了。他们的第一个问题是否为“什么是OCC？”在他们根本不知道这对他们会是个重要问题的时候，他们是否会点击“什么是国立银行？”
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注：OCC网站2006年时的版本，及我的评论
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值得称赞的是，OCC的网络团队针对我提出的问题提出了很好的改善方案。他们专门为用户创建了该网站，叫做helpwithmybank.gov。下面是他们的新页面：
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注：针对投诉用户的新的网页（网站）。www.helpwithmybank.gov/complaints
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 URL、标题和内容都帮助提升了网站的SEO。在Bing、Google和Yahoo上搜索“投诉我的银行”，这个网站都位于搜索结果的第一位。

从用户的角度提出问题

就像记录双方的对话那样来编写内容。建议如下方式：

·“我”在提问中代表用户。

·“你”在答案中代表用户。

·“我们”代表公司。

图9-5展示了美国放射学院和北美放射学协会在他们的网站Radiology.org上是如何与患者对话的。
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图9-5　在问答式的写作中，在提问中使用“我”，在答案中使用“你”很有效。www.radiologyinfo.org

保持问题短小精悍

人们通常只略扫一眼就足以确定“对，这正是我想要了解的内容”。他们急于得到答案。

为什么要保持短小精悍？至少有以下3个原因：

·较长的问题会占用页面中宝贵的空间。

·标题使用粗体和带颜色的字，但文字中如果包含太多粗体和带颜色的字反而不便于阅读。

·尽管标题很有用，一些用户只是把标题当作是分割点，来确定下一部分内容起点在哪里。他们并不会真正阅读这些标题。

就像网站内容要删减到只剩下必要信息一样，标题也要删减到只留下必要的词汇。如果你发现自己写了一个很长的问题，那么要自问：

·这部分内容是否太长了？

·我是不是在尝试一次回答多个问题？

·我是不是应该将它划分成几组问答内容？

·我是不是将本应该放在答案中的信息放到了问题中？

·我使用的词汇在与用户沟通和提高SEO中是不是必要的？
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 在考虑内容战略和内容编写的多方面因素的时候，你必须在相互矛盾的需求中进行权衡。保持标题短小精悍，但尽量在二级标题<H2>中使用关键词，就象在一级标题<H1>中一样。例如，图9-5中，我可能会建议在“我需要怎么准备”之前加上“拍CT片时”。

考虑以关键词开头

尽管问题作为标题很有效，但它们有一点不足之处。关键词没有在句首。
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 依靠读屏软件来“听”网站的用户经常在标题之间快速跳转，每个标题只听前面的一点点。视力正常的用户也经常是这样浏览页面的，只阅读标题的前面部分。

有时候，这个办法很有用：在问题中加入一个关键词，如图9-6所示。
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图9-6　像这样的双标题对正常视力或者依赖读屏的用户都有帮助

然而，不要在每一个二级标题<H2>或者三级标题<H3>中都使用同一个关键词。那样会使得内容很不便于浏览。如果每个标题的关键词都是一样的，只在某些标题中使用这个关键词，并且不要放在句首。你仍然会得到好的SEO，而且用户也能够更好的使用你的内容。


陈述式的标题

当你使用陈述句作为标题的时候，你假设用户已经提出了问题。你是在脑海中想着用户，然后直接和他们交谈，而不是把他们和自己同时放在页面上。

在同一类网页中，陈述式标题与问题式标题都一样有效。使用陈述式标题时，你通过大字体、粗体或者彩色字体让关键信息在页面上突显出来。就像你在图9-7中看到的那样。


动词短语作为标题

很多网站的对话是用户询问“我如何做……？”如果在页面的很多其他问题中，只包含一个“我如何做……？”的问题，那么最好保持这个问题的疑问句形式。

然而，如果页面包含一系列“我怎样……？”开头的问题，那么人们想找到自己需要的那个问题或许就很困难了。
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图9-7　含有关键词的陈述句作为标题很有效。www.iowaorthopaediccenter.com
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 以下哪一组标题最难浏览和使用？
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当你发现自己在重复写“我如何做……？”的时候，去掉那些重复的词语，然后用动词短语作为标题的开头。

有两种编写动词短语标题的好方法：

·动名词形式以“ing”结束的形式，请参见之后的案例9-2。

·祈使句形式（动词原形），参见图9-2。


9.8　谨慎使用名词和名词短语

我见过很多名词形式的标题。有时候用名词做标题是有效的，但更多情况下，效果并不好，因为有可能用户并不了解这些名词，或者对这些名词的理解和作者的理解并不一样。一般来说，名词作为标题对网站编写者没有作用，也无法帮助用户去理解网站内容的先后关系——为什么这部分内容要位于另一部分内容之前或者之后。

名词代表事物，他们不具有对话性。疑问句、陈述句和动词短语都可以提供上下文背景和一些解释性的内容，而名词则不同，如果用一个名词做标题，那么这个名词必须能够表达整个标题的含意。


有时候，用主题词（名词）就够了

是的，有时候你需要的就只是一个主题词。图9-8是一位用户在查找“纳税申报表格和慈善捐款报告信息”时的视线轨迹图。在整个案例中，按照字母顺序排列的名词就很有效。
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图9-8 
[1]






[1]
 眼动跟踪结构图显示了一个用户在美国国内税务局网站的一个页面中的浏览轨迹。该页面中用名词作为各个标题的主题词。在这个案例中，这些标题很有效，因为这时用户想查找的词语与网站中使用的词语相同。www.useit.com/eyetracking


名词经常表达不明确

用名词作为标题的时候，或许很难按照逻辑顺序来排列信息。案例9-2是对一个电子商务网站的一部分信息中的名词标题提出的修改建议。


9.9　案例分析9-2　把名词标题改为更好的形式

让我们来看看L.L.Bean公司的Tracking Your Order网站在线帮助网页。

请注意，第一段内容不仅仅包含了他们将如何确认你的订单，还包含了很多其他信息。请注意，最后一段内容里有一个很好的建议，但你很可能会错过，因为标题没有告诉你为什么你需要注意填写邮件账号。

如果我们重新思考这些内容中描述的行动，我们可能会将内容拆分成更小的片段，使用动词短语，并且在页面顶部放置一些在页内跳转的链接。下面是我对这些内容进行的调整建议：
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注：www.llbean.com网站原来的情况。
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注：我建议的版本。


9.10　在标题中使用用户的语言

网页内容中的标题一定要引起用户的共鸣。如果你使用你的用户不知道的词语来编写标题，他们可能无法根据标题识别那是他们需要的内容。用户在进行搜索的时候，这些内容也可能无法被检索出来——无论是网站的内部搜索还是外部的搜索引擎都是一样。


9.11　充分利用排比的效果

人们都很喜欢模式。如果一系列的标题都具有相同的句式，那么浏览起来就会更快速、方便。
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 你是否觉得右面的标题更易于快速浏览和记忆呢？

在同一级标题中，使用相同的风格（排比）。改变标题的层级的时候也要改变标题的风格。回顾国际航空艺术竞赛（见图9-3）中的大纲：我在一级标题中使用提问式标题，在二级标题中使用名词短语。给每个不同的标题级别都确定一个不同的风格，这样可以帮助用户了解你编写内容的模式和层级。

如果你要打破这种模式，一定要有充分的理由。请注意我在修改L.L.Bean的网页内容的时候刻意打破了标题的模式。我这么做是为了让那部分内容突显出来。有关“保持礼物神秘性”的内容并不属于其他标题共同描述的那一个操作流程。它是一个“题外话”，因此在这里改变标题的模式是有目的的。


9.12　只使用少量的层级

如果你按照对话和索引卡片的方式来思考你的内容，你会发现好的内容包括很多的标题和短小的内容，但是，这些标题的层级不应该太深。

一个典型的网页文章或者博客应该有：

·一个一级标题<H1>，就是你的标题栏（参见第8章）。

·至少两个二级标题<H2>。

·很少的三级标题<H3>。

如果你发现你需要很多三级标题，或者还需要四级甚至五级的标题，你应该考虑重新组织你的内容，形成更好的索引卡片。

当然，当你考虑手机应用的时候，你会发现你在多大程度上需要拆分你的内容，只能使用很少层级的标题。图9-9是很好的例子，来自WebMD的关于健康状况的手机内容。

[image: ]


图9-9　手机内容也需要标题。通常，文本中最好只有一层标题。www.webmd.com


9.13　清晰区分标题和内容

在这里，我把所有层级的标题都称为标题（包括标题栏<H1>，和在标题栏之下的内容中所有层级的标题）。

让标题可以一眼就看清楚。使用粗体或者彩色的形式来突显标题，考虑以下的因素：

·标题不要使用蓝色，因为很多的链接是蓝色。很多用户认为蓝色的都是链接，即使没有下划线。

·不要把网页的链接颜色用在标题上。你一定不希望用户把标题当作链接来点击，结果却发现不是链接的时候感到抓狂。

·不要让各级标题之间的唯一差异是：一个使用粗体，一个使用彩色。人们很难分清楚是粗体更重要，还是彩色更重要。

·避免使用斜体。在呈现标题方面斜体没有粗体那么有效。在屏幕上显示时，斜体也不够突显。

·只有标题是链接的时候才使用下划线，因为很多用户认为只要有下划线的就是链接。

·避免使用全部字母大写的形式，我们在第3章中已经讨论过原因了。

·如果你使用彩色来区分标题，确保这个颜色与网页的背景颜色形成鲜明的对比。在确定颜色之前，重新阅读一下第3章关于色盲的那部分内容。


9.14　每级标题都要清晰

为了帮助用户阅读，你必须清晰区分标题和内容，以及标题的层级关系（不同层级的标题）。字号大小、留白以及起始位置都是区分标题层级的办法。（这一原则主要说明的是信息设计，与第3章有密切的联系。设计师、内容战略人员和内容编写人员应该一起协同工作，才能使标题栏和标题真正做到对用户有价值。）

·字号：
 我们都会把字号跟层级联系起来——越大的字号越重要。一级标题<H1>的字号应该比二级标题<H2>的字号大。如果你使用三级标题<H3>，而又不使用缩进，那么三级标题的字号就应该比二级标题的字号小。

·确保字号的差异是显著的，但又不要太大。大约3个字号级别的差异是合适的。标题栏使用文本字号的150%大小，二级标题使用文本字号的125%大小。差异太小了可能不容易发现，太大了又会浪费宝贵的空间。

·留白：
 标题栏下方的留白也应该比其他标题的留白更多一些。（回顾图3-12和图3-13的讨论，理解为什么标题及其对应内容之间的距离应该小一些。）

·起始位置：
 你可以把某级标题缩进一些。或者在文本中间使用粗体或者彩色字体（而不是把它标记为标题）——就像这个列表中的处理方式。

鉴于我们正在讨论关于标题的设计，请允许我补充以下3条非常重要的原则：

·不要把标题栏或者标题居中对齐
 。如果用户是沿着左侧边界浏览内容的，他们就会错过居中对齐的标题。如果他们去看居中对齐的标题，他们的视线就会继续往右看，而不是回到左侧的文本边界上。

·把分割线放在上方，而不是下方
 。标题不需要使用分割线，但如果你使用分割线，你应该把它放在标题的上方，而不是下方。下方的分割线会使用户的目光返回上一个内容片段。上方的分割线则可以把标题和与之对应的内容结合到一起。
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 确保所有内容都同时被放大。当用户调整文本字体的时候，所有内容都应该相应放大或者缩小。如果只是文本内容放大，而标题栏或者标题都保持原来大小，这对于视觉有障碍的用户是没有帮助的。


9.15　帮助用户在同一网页中跳转内容

如果一个页面中包括多个主题，而且每个主题前面都有一个标题，那么考虑在页面顶端创建一个内容列表。（在这里我把这种形式称为“同页链接”，我也听说过有人称之为“锚链接”或者是“页面内部链接”。）把标题以链接的形式罗列在页面顶端，可以帮助用户：

·快速了解页面的内容概要。

·跳转到页面的某个特定位置。

图9-10是一个很好的例子，来自于英国的一个非常关注网站易用性的团队（感谢Tom Brinck推荐这个案例）
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图9-10　把所有标题整理成一系列的链接，放在页面顶端很有帮助。用户可以看到内容都包括了哪些主题，并且快速找到某个主题。www.healtheyes.org.uk


把同页链接放在标题栏下方第一位

在可用性测试中观察用户时，你会惊讶地看到当网页出现时，他们立即就会关注链接。当网页的主要内容区域上方有链接的时候，大多数人就会忽视这些链接之前的任何内容。


不要把页间链接放在标题栏下方第一位

用户是带着自己的期待来阅读内容的。如果他们看到主要内容区域上方的位置有链接，他们就会假设这是指向该页面内部下方内容的链接。不要让他们迷惑，按照他们的预期来设计。


不要把同页链接放在左侧导航栏

在大部分网页上，主要内容区域左侧的彩色栏目内的链接会把用户导向其他主题。不要把同页链接放在这里。

在一个我称之为“改版之前来看看用户怎么使用”的可用性测试中，发生了这样的事情：
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客户得到了这个信息。他们新版的网站总是把同页链接放置在主要内容区域的上方。左侧的链接指向其他的网页主题。


9.16　评估标题

如何才能知道自己编的标题怎样呢？当然，最好的办法是做可用性测试（可用性测试参见第15章）。然而，做测试之前，你可以自己检查以下内容。

1.回顾你的内容规划。

·你希望你写了这些内容会带来什么结果？

·你在与谁对话？这些内容针对的是哪个（或者哪些）人物角色？

·人物角色启动了怎样的对话，把他带到了这部分内容？

2.扮演人物角色，阅读标题栏和标题，但不要阅读标题下面的文本内容（关于人物角色扮演请参见第14章）。

3.回答以下问题：

·你（扮演的人物角色）能否通过各个标题本身理解它们的含意？

·这些标题是否构成一个连贯的故事？它们的排列是否符合逻辑顺序？

·这些标题是否成功地给了你一个“完整的过程”？你能从这些标题中了解到信息要点吗？

·如果你只想要这些信息的某个部分，你是不是清楚地知道应该到哪里去查找你要的信息？

如果你扮演的人物角色对以上任何问题的回答是否定的，那么这些标题都还不够有效。你应该想想是否有更好的标题，应重新构思、重新组织、重新编写这些内容。


9.17　小结

第9章的重点内容：

·好的标题从很多方面帮助用户。

·构思标题的过程对作者也有所帮助。

·不要用标题来迁就原有的内容。

·从列出大纲开始。

·选择好的标题风格：问题式、陈述式、动词短语。

·回答用户的问题。

·从用户的角度提出问题。

·保持问题短小精悍。

·考虑以关键词开头。

·谨慎使用名词和名词短语。

·在标题中使用用户的语言。

·充分利用排比的效果。

·只使用少量的层级。

·清晰区分标题和内容。

·每级标题都要清晰。

·帮助用户在同一网页中跳转内容。

·把同页链接放在标题栏下方第一位。

·不要把页间链接放在标题栏下方第一位。

·不要把同页链接放在左侧导航栏。

·评估标题。

·扮演相关的人物角色来检查你的内容。

·只阅读标题不阅读文本，看看内容是否符合人物角色的要求。


插文3　新闻稿的新生
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互联网已经从根本上改变了新闻的受众范围、生命周期和发行方式，也改变了人们对新闻稿的使用方式。但是新闻稿却并没有为了迎合网络用户的需求而做出任何改变。是时候该有所行动了。

如果你的网站中包含任何一种形式的新闻摘要——新闻稿、新闻报道、通告等，你就应该阅读本文。


古老的新闻稿形式

一个典型的新闻稿只有一两页，主要介绍关键事件、关键人物、最新结果或者最新消息等内容。新闻稿最初是为报纸和播音员设计的一种及时的信息获取方式，目的是为了让收集到的新闻，可以在当天或者稍后的时候登出或者播出。

报纸、杂志、广播、电视等媒体仍然存在——现在除了纸面、广播或者电视的形式也有了在线的形式，而且记者也仍然需要新闻稿。但是……


如今的新闻稿

如今，记者写的新闻稿更多发在网络上，而不仅发在报纸上。并且新闻稿也不仅仅是提供给记者。它发表在公司网站上。它继续存在，用户不再仅仅是记者，而是有了更多的用户。看看10年前传统形式的新闻稿和现在的新闻稿有多大的差异：
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你（或者其他人）可能是通过博客、Twitter、Facebook、Google+或者其他社交媒体链接到你的新闻稿。如果在线管理员关注你的新闻稿，你可能会很高兴。可能你的新闻稿在你编写的时候就会出现在其他网站上——并且，即使你将它归档了，或者从自己的网站上删除掉，它也会保留在那里。

在你的内容战略中考虑新闻稿，或者其他新闻形式。你会永远把它们放在网上吗？两年之后将它们从网站上删除？把它们放到一个名为“一年以上归档”的部分？

事实上，指向到你的新闻稿的链接越多，你网站的SEO就会更高。所有这些关注都会给你带来更多的访问者，他们并不是记者。这些关注会给你带来普通用户，他们不会认为他们看到的内容是“新闻稿”，甚至是“新闻”。他们只是认为那是信息，期待和他们看到的其他网络形式的信息是一样的。

让我来告诉你几个真实的故事。


人们如何在网络中使用新闻稿

故事1：总结型新闻稿

当我为一个供研究人员和科研图书馆馆员使用的网站做可用性测试的时候，这种新型的新闻稿给我留下了深刻的印象。第一个测试场景是这样的：“你听说×××公司的研究人员刚刚发表了一篇关于×××的报告，你想看看他们关于这一话题谈了哪些内容。”

客户和我都以为参加测试者会查找最新报道。一些参加测试者确实是这么做的。但是一半的人首先点击了“新闻稿”标签。一位参加测试的用户说：“我通常会先查找新闻稿。一个好的新闻稿能总结出关键结论。然后我再决定我是否真的对这篇报道有兴趣。”

这的确是个好主意。然而，当时网站中的新闻稿只是纸面文档的扫描版，甚至不能链接到完整的报告。现在可以做到了。（通过新闻稿中的链接可以获得网站中的相关信息，比如：整篇报道、人物介绍页面、其他各种你所拥有的关于这个主题的信息。）

故事2：内容概要型新闻稿

在另外一次可用性测试中（测试对象是供普通大众使用的健康信息网站）一些参加测试的用户进行了搜索，搜索结果中出现了旧的新闻内容（新闻稿）。一些参加测试的用户选择了一个新闻稿的链接，但并没有意识到那是什么。

因为他们不是记者，他们没有认出他们找到的是新闻稿。他们认为那是一个内容概要。对于他们而言，那只是他们感兴趣的主题的相关信息。

他们还在疑惑为什么这个网页和网站的其他页面不一样。他们抱怨这个网页没有标题，只有整页的文字，就像现在普遍的新闻稿那样。

参加测试的用户还认为页面中联系人的姓名就是研究人员的姓名。同样的，由于他们对新闻稿不熟悉，把这个页面当成信息页面来使用，他们没有意识到那个名字实际上是媒体的联系人的名字。这都是因为新闻稿页面中只给出了名字和联系电话，并没有说明身份或者部门。（所有新闻稿中都应该给出日期，包括年份。明年这个新闻稿可能仍然还在网页上，甚至两年以后都还在那里。关于新闻稿上应该留谁的名字，想想它可能短期和长期留存的时间。给出人名的同时也要给出身份和部门。）

故事3：基本信息型新闻稿

在第三个项目中，我正在帮助一个网站团队做内容详单，也就是列出该网站的每一个主要话题中包含哪些内容。让所有人大为惊讶的是，我们发现大部分信息都在旧式的新闻稿中。大段的文字，还没有标题，这些根本不适合作为网络内容。
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 你的新闻稿是什么样子的？作为信息总结、内容概要或者基本信息，它在多大程度上能够为公众服务？它与你的网站在外观和风格上有多匹配？作为网站内容，它又能取得什么效果呢？

故事4：致电了解新闻

我曾经找过几位记者来进行可用性测试。他们都表示没有时间和耐心去尝试使用公司的网站。他们知道应该联系谁，因此不会在公司网站中阅读新闻。

所以，你网站中的新闻部分并不是主要真的记者的。它们针对的是所有其他的用户，他们期待他们看到的是和其他网页上一样的文章——有很多的标题，首先提供关键信息，简短的段落，列表形式等等。


我们该怎么做

为网络编写内容。考虑文字的同时也考虑视觉效果。为移动应用和社交媒体做计划。

为网络编写内容

写新闻稿的时候，要考虑到它的网络用户和它在网络中“永恒的”生命周期。从下表中左侧的典型的新闻稿形式，转变成右侧的基于网络的信息形式。（很多新闻稿都有非常好的标题——关键信息＝“小酌”，让我担心的是标题之后的事情。）
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考虑文字的同时也考虑视觉效果

所有信息都是在线的。所有的报纸和杂志都有网络版本。所有的电台都有网站。如今的新闻不仅仅的文字和声音播报，电视也不是新闻唯一的视觉传播方式。

应给你的新闻添加视觉效果。图插文3-1展示了美国国家科学基金是如何让它的新闻故事视觉化的。几乎每个新闻都有至少一张图片，很多新闻有好些图片，一些还有视频。
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图插文3-1　多考虑你的新闻在网页上看上去是什么样的效果。www.nsf.gov

为移动应用和社交媒体做计划

你的新闻很可能会在移动设备或者社交媒体上出现——可能是你自己在那里发布的，也可能是其他人发布的。从一开始就要做出相应的计划。思考“小酌”“快餐”“大餐”。图插文3-2展示了一个社交媒体上指向新闻故事的好例子。
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图插文3-2　考虑你的标题、开头句以及视觉元素在Twitter、Facebook和其他社交媒体上是什么效果。www.sciencealert.com.au


是否会带来变化

效果确实不一样。一个客户和我测试了不同的风格。我们新闻稿包含了前面表格所有的“典型的新闻稿”的特征，把它重新编写成具有所有“基于网络的信息”特征的新闻稿。我们把它作为我们的可用性测试中考察的多个条件之一。

在可用性测试的一个场景中，参加测试的用户要使用未经修改的新闻稿，而在另外一个场景中，用户需要使用修改后的新闻稿。（两版新闻稿的内容主题不同，但是在长度和详细程度上都是相似的，都是基于公司内部研究人员所做的研究得到的信息。当人们带着各自的目的在网站中进行搜索时，这两个版本的新闻稿都会出现在主要选项中。因此它们都起到内容概要的作用。）

很多参加测试的用户都注意到了二者的区别，并自发地给予了评论，他们都喜欢我们改写后的版本。
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在测试结束的时候，我们指出两个版本并询问用户的偏好。16位用户中只有1位例外，他们都更喜欢有标题和链接的那个版本——也就是更像是网络信息的那个版本。唯一一位不一样的用户说：“我想看的页面，我总会打印下来。”


第10章　调整语句

现在让我们来讨论一下如何编写网站内容的段落、语句和文字。（列表和表格，即其他调整语句的方式，请参见下一章。）

作为内容战略的一部分，你应该决定网页信息的基调、表达方式以及风格，始终牢记本书的核心：“内容=对话”。

非正式的写作并不等于“简化”

语言随着时代在变，这是必然的。人们期望中的理想信息形式也在与时俱进，这也是必然的。

在过去的一个世纪中，为交流有用信息而出现的写作形式已经变得越来越非正式化。而且这种趋势正随着网络和社会媒体的发展而加速演变。

进行非正式的写作——使用通俗的语言，使用短句和短语，并不等同于“简化”。它只是为了清晰地与人交流。是为了节约忙碌的网站用户的时间。

为了让忙碌的人们第一次阅读时就可以理解它们的含义。

当你撰写内容的时候：

·勾画出与你对话的用户形象。你在与怎样的人物角色对话？

·想象与这些人物角色进行对话。假想你使用电话（语音对话或者短信）他们会就这一话题提出什么问题？

·然后就像你回答电话咨询或者回复短信那样进行答复。

在撰写内容时把人物角色的照片和简短描述放在身边。放在你家里的白板上，或者屏幕的角落上。


10.1　调整语句的十大原则

1.与网站用户对话——使用“你”。

2.使用“我”或者“我们”。

3.（多数时候）使用主动语态。

4.使用简单、短小的语句。

5.去掉不必要的词语。

6.在句子中为多余的信息选择合适的位置。

7.保持段落简短。

8.从上下文背景信息开始。

9.用动词来表达行为。

10.使用网站用户的语言。


10.2　与网站用户对话——使用“你”

交谈。通过直接与你的用户对话，这会让你的信息有诚意、人格化，就像Esty.com所做的那样，见图10-1。
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图10-1　Etsy.com希望吸引手工艺者通过网站销售他们的工艺品。友好的写作风格和图片使得网页很有诚意。www.esty.com


用祈使语句来编写操作指南

编写提示、技巧或操作说明信息时，可以使用祈使语句（如图10-1中的例子：列出、付款、付运）。这种方式是针对“你”的，只是没有使用第二人称“你”。当你使用祈使语句时，你在直接与网站用户对话，在交谈。图10-2就是用一系列祈使语句来编写的租房指南。
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图10-2　所列的提示信息易于浏览、阅读和记忆，因为每条提示信息都是由一个简短、通俗的祈使动词开始的。www.freddiemac.com


始终使用“你”

如果你可以直接称呼你的用户，就应该这么做。并且在所有指称他们的内容中都坚持这么做。

在案例10-1中，作者使用动词“索取”而不是用代词“你”与用户直接进行对话，为什么呢？如果作者对“你”（医生）说话，内容会更易于理解，更吸引人。


10.3　案例分析10-1　直接称呼读者

看看这段摘录。这是针对那些想要换一个州居住的医生的，他们需要在那里申请一个新的许可证才能够行医。这是网站中一个200多字的段落中的前面几句话。
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www.ama-assn.org
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 我们可以有所改进吗？

我认为是可以的。


考虑环境

·内容编写人员希望达成什么目标？

·帮助医生重新安置。

·主要人物角色是谁？内容编写人员在和谁对话？

·专业医生——很聪明，知识丰富，但是非常忙，要处理与搬家相关的很多事情，不希望花很多时间来阅读这些内容。

·对话内容是什么？医生希望知道什么？
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挑剔原版设计
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修改后的效果
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除了使用“你”，我还应用了一些其他的原则。这些都让忙碌的医生们更容易快速提炼网站内容。当你编写内容时，同时需要应用多条原则。


使用“你”保持性别中立

在英语中，第三人称单数代词（he、she、him、her、his、her）都是针对具体性别的。当使用这样的代词时，有些用户会以为该内容只指向特定性别的用户。为了避免用户产生被排除在外的感觉，当你同时面对男性和女性用户编写内容时，避免使用这些指向特定性别的代词。

图10-3是我在此书第1版中用过的一个例子，现在改版了。主题是从澳大利亚往美国邮递一包食物。在一些情况下，投递者需要在投递前向美国食品和药物局进行申报。
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图10-3　此句中的“his”用得不恰当。www.auspost.com.au

澳大利亚邮政局采纳了一些我在本书第1版中提出的建议，但并不是照单全收。现在，关键句子中出现了指向具体性别的代词。我们可以简单地通过直接与人对话来避免使用这些指向特定性别的代词，就如我在图10-4中那样。
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图10-4　我建议修改成这样

如果你使用“职员”或者“消费者”这样的名词，那么你可能在后面的段落或者句子中不知道该如何指称他们。使用“她/他”或“她或他”这种方式来同时包含两个性别也很尴尬。下面框内“更多性别中立的处理方式”给出了一些办法来避免这个问题。

更多性别中立的处理方式

避免使用有性别特征的代词，以下有4种技巧：

·使用“你”
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 消费者可以对任何她不满意的商品退货。
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 你可以对任何不满意的商品退货。
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 如果你对商品不满意，可以退货。

·使用复数形式
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 参保人必须每年续交他的保费。

[image: ]
 所有参保人必须每年续交保费。

·将名词短语转化为动词短语
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 报名的学生必须在开课至少两周之前提交他或她的申请。
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 报名的学生必须在开课至少两周之前申请课程。
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 你必须在开课至少两周之前申请课程。

·使用“这”、“这一”（a、an和the）来代替代词
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 你的主管必须书面解释她的决定。
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 你的主管必须书面解释这一决定。


对特定人群使用恰当的性别指称

当然，如果你面对的是特定的人，当然可以使用他的姓名，或者使用恰当的性别指称代词。图10-5是一则关于出众的女运动员的新闻报道。
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图10-5　如果你指的是特定的某个人，使用恰当的指称代词。www.espn.go.com


即使对严肃的话题也可采用直接的对话形式

即使是传达重要和严肃的信息——即便是法律条款和事项，也可以使用“你”。事实上，如果使用“你”来撰写，人们更容易接受信息，因为他们在字里行间看到他们自己。图10-6是一则政府管理条例的部分内容。（关于如何在网络上清晰表达法律条款的更多内容，请参见第11章后的插文4。）
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图10-6　即使在法律条款中也可以使用人称代词。http://ecfr.gpoaccess.gov(第123款第13条)


10.4　使用“我”或者“我们”

你是否注意到图10-6的标题中使用了“我”？那是网站作者的声音。（请回顾第9章在标题中使用代词的例子。）

“我”、“你”和“我们”在网站内容编写中都很有用。


在使用“我”、“你”和“我们”的时候保持一致

网站编写者经常向我询问在编写问题和答案的时候如何使用这3个代词。什么地方由谁来说话？

你可以通过以下两种方式来树立你的风格：

·假想网站用户在提问。

·假想网站在提问。

当网站用户提问的时候

我建议这样使用：

·在问题中使用“我”和“我的”（用户的声音）。

·在答案中使用“你”和“你的”（网站对用户说话）。

·用“我们”和“我们的”代表回答问题的公司。

英国的慈善机构Shelter就是这么处理的（见图10-7）。
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图10-7　你可以想象人们在通过网站进行对话。http://England.shelter.org.uk

当网站提问的时候

很多时候这是以表单的形式出现的。

我建议这样使用：

·在问题中使用“你”和“你的”（网站向用户提问）。

·在答案中使用“我”和“我的”（用户的声音）。

·用“我们”和“我们的”代表提问的公司。

Amazon.com就是这么处理的（见图10-8）。
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图10-8　在表单中，问题中通常用“你”，输入框的标签则使用“我”和“我的”。www.amazon.com


在博客和社会媒体中可以使用“我”

如果你不用“我”代表网站用户，你可以用“我”来代表自己。当你使用代词的时候，你提醒用户他们正在和某个人对话。

图10-9是突尼斯人写的博客，对本地手工艺品进行赞誉。
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图10-9　突尼斯人写的博客。www.subzeroblue.com


对于你自己的作品可以使用“我”

即使不是你的博客，你也可能是某篇文章、某个观点或者某段故事的唯一作者。你也可能是你自己网站的作者或者顾问。用第一人称的口吻讲述故事，就像小说作家Allan Frewin Jones做的那样（见图10-10）。
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图10-10　作家在个人网站上写的文章中很适合使用“我”。www.allanfrewinjones.com


作为公司，可以使用“我们”

如果你代表的是一个团队、部门或者公司，最好使用“我们”和“我们的”。那是你在通常的对话中使用的方式。大多数网站都这样使用，至少在“联系我们”的页面上这样使用。

有时候，不仅仅是关于“我”、“你”和“我们”

你也可能会谈论事物、条件或者网站用户之外的人。如果是那样，应该使用合适的代词。如同这个关于蝴蝶的网站的例子那样，你还可以保持句子的简短，使用主动语态，同时遵从本章中提及的其他原则。
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www.amnh.org


10.5　尽量使用主动语态

主动语态的句子（主动句）描述了（谁对谁做什么事情）。在主动句中，发出动作的人或者物（行为者）位于动词之前。这就是英语的语词逻辑顺序。主动句帮助人们迅速、轻松地提炼信息。
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被动语态的句子（被动句）则不以行为者来开头，而是把动作施加的对象放在句首，行为者可以放在动词后面的“by……”短语中，或者让整个句子中完全不出现行为者。

对于这一原则，我说的是“大多数时候”适用。有时候被动句是适用的，因为重点在于行为的对象，是谁施与的动作并不重要。你需要使用被动语态避免责备、吓到网站用户。

然而，如果整个页面的内容都采用被动语态，那人们读起来会很枯燥，也难以理解。那不像是在对话，也会导致视觉疲劳。人们就会离开网站，或者误解网站的信息。

一项“出声思考”研究清楚表明了这一结论，该研究使用了政府法律法规中的一个片段，研究中的用户也是法律法规的真实读者。（请参见：Flower、Hayes和Swarts的“The Scenario Principle”。）

当用户努力理解法律法规内容的时候，他们不仅截断句子和短语，他们还给自己编故事！他们将原本的文字（长句、无代词的被动句式）改编成有行为者和行为动词的主动句。

这是繁重的脑力活动！难怪用户对于难以阅读的内容很快就会放弃。更糟糕的是，读者还可能错误地理解被动语句，他们的转换发生了错误。

不要冒险让用户离开网站，也不要冒险让用户产生误解。尽量使用有行为者和行为动词的主动句式。

案例10-2说明了怎样将被动语句改写为主动语句，让“你”——用户了解该做什么。


10.6　案例分析10-2　使用主动语态
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 你是否同意我对于下页图中网站内容的评价呢？

现在，考虑一下这个网站的规划问题。

·目的：

·给需要物资的人提供有用的物资。

·不受到电话或者问题的打搅。

·让人们正确填写表格。

·人物角色：公司中需要物资的人。

·非常忙。

·不是我的主要工作。

·只是偶尔做这件事。

·希望快速完成任务。

·不希望出问题：不希望弄错物资找麻烦。
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·对话：
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当我们考虑目的、人物角色和对话的时候，我们就可以看到这些操作指南为什么失败。人们会直接给采购者打电话询问各种问题。或者人们会错误地填写表格，采购者需要通过邮件，甚至亲自询问清楚，才能够采购到正确的物资。

在大多数情况下，从主动句中获取信息要比从被动句中获取信息更快、更准确。而且采用主动语态进行编写会迫使你去了解谁要对行为负责，而网站用户通常都需要知道这一信息。
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 这样是否会好些？

我建议的改进版本如下。
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10.7　用简单、短小的语句

用户很忙，没有时间去理清你的文字。尽量将句子长度保持在10～20个单词之间。去掉无用的词语。一次说清楚。每句话只表达一个意思，或者两个密切相关的意思。（如果人们不能一次读懂句子的含义，那么这个句子就需要改写。）


非常短的句子也可以

句子并不需要达到10个单词才能够表达清晰。如果你以问答的形式来编写内容，那么一个简短的回答正是用户需要的。

在社会媒体中编写非常简短的信息

Twitter对信息的限制是140个字符。短信也只允许比这多20个字符。在智能手机或者其他移动设备上输入文字会让拇指很疲劳。所以，我们尽量简短，用电报式的语句，不在意语法规则。

考虑到媒介的适应性，你（发送者）和你希望得到消息的人都知道你在写什么，这么写是可以的。你的内容战略应该包括什么时候可以使用缩略方式、电报式的语言，什么时候不可以。你应该区分在Twitter、短信、Facebook、Google+和其他社会媒体上可以写“Thx”、“C U soon”，但是在常规的网站上面对普通受众就不合适了。

如果你代表了公司，记住你的品牌。品牌在不同媒体上的声音往往会有一些细微的差别，但这不是由你个人决定的。那是品牌的内容战略决定的。


不完整语句也可能很有效

即使在常规的网站中，鉴于网站的个性、基调和形式，用户或许觉得不完整的句子也无伤大雅。看看图10-11中一段对于博客的描述，不完整的句子在这里就很有效。
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图10-11　Blogger.com对于博客的解释。www.blogger.com

挖掘自己的语言特色和语言风格

清晰简明的内容不等于单调乏味。在保持简洁的同时，你还可以在文字中加入自己的写作特色和风格。你的内容战略中应该包括对于你希望网站所具有的个性的理解：正式的或者非正式的、随意的、风趣的、严肃的，等等。你的写作风格应该与这个个性相匹配。

例如：Dot's Diner网站的布局、设计风格、排版以及写作风格都显示出该网站的路易斯安那州那种乡村小餐馆风格。当你想吃一顿宵夜的时候是不是就会想到它呢？

我们都能想象出这样的风格不适合的网站。但不论你的网站个性多么正式或者技术化，你仍然可以遵从这些原则来编写清晰的内容：使用人称代词、主动语态、简短的句子和词语，使用户一目了然。你仍然可以使用非正式的方式编写内容。（关于选择你希望通过内容展示的个性，请参见
 Bloomstein,Content Stragety at Work,2012。）
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忙碌的用户需要清晰的内容

本章的原则不仅适用于个人网站、电子商务网站、非盈利性网站，还适用于法律、科学、技术性的网站。事实上，内容越是复杂，你越需要用清晰、一致的风格进行编写，以保障用户能够理解你的核心信息。

图10-12说明了Mayo Clinic网站的编写者如何用简短、主动的句式和生动、鲜活的文字来解释“应激”。
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图10-12　即使是医学的或者技术性很强的内容也可以写得很清晰。www.mayoclinic.com


10.8　去掉不必要的词语

有时候，句子完全不必要写那么长，因为有些地方用一个词就足以表达清楚，而作者却用了好几个词。
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就如我在第14章建议的，从第一稿到最终版本需要多次修改，不要把第一稿就当作最终的版本。阅读你自己写的内容，看看你能够精简掉哪些没有用的词语。然后间隔一段时间，几分钟、一小时或者一天，再次阅读这些内容，看看还能够精简掉哪些词语，且内容更加清晰明确。


10.9　将句子中多余的信息放到合适的位置

在英语中，如果我们在句首发现了句子的主语或者宾语，就会开始寻找动词。我们期望主语和动词很接近。如果多余的信息将我们引离正题，就可能无法了解句子的主旨。当我们读完多余的信息，回到主句中时，或许能够重新回到主线上来，但那些多余的信息就可能被遗忘了。

不要在主语和动词之间放置多余的成分。

不要在动词和宾语之间放置多余的成分。

案例10-3告诉你复杂的句子会有多么混乱，怎样才能够理清它们。


10.10　案例10-3　理清一个复杂的语句
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 摘录中的第一句话是否已经尽量简单了？
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找出潜在的句子

让我们找出主语、动词、宾语，理清这个冗长的句子。

现在你会看到作者在主语和动词之间加上了日期，在动词和宾语之间加上了地址。
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改写句子
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 用户是否会觉得这个版本更容易理解呢？
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考虑人物角色、对话

同时，修改后的版本与网站用户需要的信息的逻辑顺序也相符：先是核心信息，然后按照用户可能提问的顺序回答他们的问题。
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从本案例分析中学到的

带有多个逗号的句子可能是在句子中间插入了一些多余的信息。可以用如下方式来理清这样的语句：

·考虑网站的用户，他们可能提出的问题，以及他们提问的顺序。

·如果用户在不同的时间需要不同的信息，那么可以将这些信息拆分开。

·把句子的主要部分（主语、动词、宾语）放在一起。

·把关键信息放在句首。

·将多余的信息剥离出来，为它们安排合适的位置。

·考虑使用图形、分段或者列表的形式，它们可以迅速和准确地传达信息。


10.11　保持段落简短

对于学校使用的散文、报告和记叙文，每个段落至少需要3个句子，大多数时候是5～6个句子。对于网络这就太长了，而对于用户可能在移动设备上阅读到的内容也是一样。


可以一句话作为一段

网站中的内容段落要保持短小精悍。看看在一些新兴的网站上段落可以有多短（见图10-13）。
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图10-13　网站上用一句一段的方式让新闻文章非常易于阅读。www.telegraph.co.uk,作者：Richard Alleyne，科学记者


列表和表格的形式可能更好

某些情况下，你可以将信息从句子中提炼出来，然后用列表或者表格的形式来呈现，这样更便于浏览。我将在下一章介绍怎么做。在此之前，先让我们讲完调整语句的10大原则的最后3条原则。


10.12　从上下文背景信息开始

每段开头要有一个主旨句——介绍上下文背景，让读者了解这段文字的主要内容。

检查主旨句

你可以使用这些技巧来检查主旨句的效果：

1.把每段话的第一句设置成常规的黑色字体。

2.将段落其他内容设置成灰色字体。

3.只阅读黑色字体的内容。

4.问你自己：内容是否有意义？内容流畅吗？用户能不能理解内容的主旨？

即使在一句话中，也要先介绍背景信息。研究表明：用户一看到要求他们进行操作的信息，就会马上开始操作。他们通常不会继续阅读，看看是否还有更多限制这一行为的信息。（关于表明“人们不会等待上下文背景信息的出现“的相关研究，请参见Dixon,1987。）

案例分析10-4说明了上下文背景信息经常出现在错误的位置。


10.13　案例分析10-4　先介绍背景信息——主题
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 你能很快弄清下面这段文字的含义吗？
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将美国农业部的某规章信息略作简化而来。
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 如果你在跟某人交谈，而这是你需要告诉他的信息，你会从哪些内容开始？然后再说什么？你会怎样拆分这些信息？


调整顺序

当你向某人说明这些信息的时候，可能需要把这则信息的顺序颠倒过来。你应该以“红薯”（yams）开头，因为它回答了“我们正在讨论什么”这个问题。

“红薯”就是背景信息，是这句话的主题，也是与你进行对话的用户访问网站想要找到的内容。“红薯”应该放在最前面，无论你是在进行真实对话还是在编写网站内容。
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进一步简化

一旦你理清了复杂的句子，你会发现需要考虑一些其他的问题。

在“红薯”的例子中，原来的版本只提及了“熏制”，却没有说谁负责熏制。所以，在我第一次尝试写得更清楚的时候，我使用被动语态来表述。

但你知道用主动语态更好些。我们的进口商希望知道谁来完成熏制。

有时候，要表达清晰，需要找到比最初版本考虑到的更多信息。

同时，我们并不一定要把技术化的词汇放到第二句话中。如果需要一位“经过认证的熏制人员”（了解如何在“常规大气压”下使用“甲基溴”进行熏制的人员）来执行熏制的程序，那不妨等到解释熏制程序的时候再提及这个信息。

我们可以精简更多的文字，将上面的内容写成这样：
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从此案例分析中学到的

我们再一次看到，关注网站用户对于写好网页内容是多么有帮助。

·考虑用户知道什么，不知道什么。

·从他们已有的知识开始，然后介绍新信息。

·考虑使用“如果……那么……”的句式，这符合用户的逻辑，先说第一件事，再说第二件事。（通常总是需要在“如果子句”中加上“如果”，而在“那么子句”中却不一定要使用“那么”。比如：“如果下雨就带把伞。”）

·聆听对话。你不用对用户可能提出的问题都给出一个标题。但你可以在头脑中想象用户在阅读你的每部分内容之后可能提出的问题。这样你可以按照用户的逻辑来调整内容的顺序。

在“新内容”之前说明“上下文背景、主题、已知内容”这一原则有时也称为“从已知到新知”。这是基于对人们理解过程的语言学研究得到的。（Clark和Haviland,Comprehension and the Given-New Contract）


10.14　用动词来表达行为

网站中大部分内容是关于行为的，动词就是描述行为的词汇。

如果把行为放在名词中来说，你经常得到的就是系表结构“to be”（is、are、was、were），而不是行为动词。这种表达方式很苍白无力，像个没用的摆设。
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对于这种隐含了动词的名词，下表中列出了最常见的几种后缀形式。使用这个表格可以帮助你避免使用名词来包含动词，而是直接使用动词来表达相应的行为。

当你检查出隐含了动词的名词，尝试用简短、有力、通俗的动词来替代名词。例如：

·需要——要求你——你必须。

·此信息的传达——请传达此信息——请转达此信息。
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10.15　使用网站用户的语言


牢记你是在与用户进行对话
 。这是内容战略在所有层面的核心。当你在选择编写什么主题，以及怎么编写的时候，随时牢记这一点。在任何时候都要考虑对话，不论是在构建段落、句子、列表、表格，还是在选择文字的时候都要这样考虑。


为你的用户编写内容

你可能会说：“在我们的领域中，一些特殊的词汇具有特定的意思，我们必须使用这些词汇。”如果与你交流的所有人都使用这些词汇，那你就可以使用它们。

正如Sarah Bauer在使用lululemon.com网站（见图10-14）时提出的问题一样“有多少没有学过瑜伽的人知道“下犬式”是怎么回事？”（Bauer，It works for“You”：一个以用户为中心的产品网页指南，Smashing Magazine,1月10日，2012。）
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图10-14　使用你的用户都了解的词汇会让网站更有吸引力。www.lululemon.com

Lululemon公司为瑜伽爱好者制作服装。它了解自己的用户，它使用的专业词汇引人入胜（就像它们服装的特色，比如：卫衣帽子上的应急发带等）。


了解用户

Bauer在她的博客中举了例子，专门针对自己的用户做了研究的公司，调查了用户在搜索、在网站上购物以及谈论网站内容中的主题的时候都使用什么词汇。

我也见过反面的例子，编写者过高地估计了其他人了解公司内部术语的水平。

你的用户可能不了解那些对于你来说很简单的词汇。研究表明：了解专业用语的人往往过高（25%～30%）地估计其他人对于这些词汇的掌握水平。（Lydia Hooke在20世纪70年代对于政府规章说明了这一点。更新的研究，请参见Hayes和Bayzek,2008。）

·某一领域的律师可能对另一领域的术语一无所知，况且进入网站查询遗嘱或者契约等信息的用户可能并不是律师。

·某专业的医生可能不了解另一专业的术语，况且很多卫生保健人员并不是医生。大多数病患也不是医生。

·全球的用户都可能进入你的网站。你网站使用的语言并不是其中很多人的母语。

·即使在你的国家内，你的用户也可能是临时居住或者新住户，他们使用你的语言可能并不流畅。

你的网站应该提供不同的语言版本，并且面向不同文化背景的用户考虑文化差异性。网站和应用的本土化是一个重要的话题，不过本书没有深入阐述本土化。


尽量使用通俗的语言

即使是非技术名词或者专业词汇，很多词汇也会影响用户接受你的网站。那些“大词”（指比较正式又不常用的词）让所有人花费更多的时间来阅读和理解。

你总能够找到简短、简单的词语让你的内容更加非正式一些。尝试这么做：找出简短的词语来替代长的、不常用的词语，从我给出的列表开始，你也可以添加自己的例子。

[image: ]


正如我在本章开始时说的，使用这些简短的词汇并不等于“简化”内容，而是尊重网站用户的时间。

研究也支持了这样的观点：无论是阅读水平高的用户还是阅读水平低的用户，通俗的语言都更加有效。

Kathryn Summer和她的团队研究了一个药物的网站，该药物有上百万的用户在使用。他们对阅读水平高的用户和阅读水平低的用户都进行了测试，然后对网站进行了改版专门针对阅读水平低的用户。

（问题不仅仅是由于用词导致的。Summers和她的团队还使用了编写好的网站内容的其他原则。他们重新组织成了一个清晰的、逻辑性强、语言流畅的故事，减短了段落和句子，将一些段落改编成列表。他们始终使用最短、最简单、最通俗的词语来表达相应的意思。）

然后他们又在阅读水平高的用户和阅读水平低的用户中对新的网页进行了测试。

如图10-15所示的，结论是：使用通俗的语言让阅读水平低的用户更快、更准确地获取所需信息。这些改变对阅读水平高的用户帮助更加显著！
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图10-15　采用通俗语言改版后，阅读水平高的用户和阅读水平低的用户都得到了帮助。http://iat.ubalt.edu/summers/papers/Summers_ASIST2005.pdf

阅读水平高的用户更可能是最忙碌、最没有耐心阅读的用户，应尊重他们的时间，使用通俗的语言。


10.16　小结

第10章的重点内容：

·非正式的写作并不等于“简化”。

·与网站用户对话——使用“你”。

·用祈使语句来编写操作指南。

·始终使用“你”。

·使用“你”保持性别中立。

·对特定人群使用恰当的性别指称。

·即使对严肃的话题也采用直接的对话形式。

·使用“我”或者“我们”。

·在博客和社会媒体中可以使用“我”。

·对于你自己的作品可以使用“我”。

·作为公司，可以使用“我们”。

·在使用“我”、“你”和“我们”的时候保持一致。

·尽量使用主动语态。

·使用简单、短小的语句。

·非常短的句子也可以。

·不完整的语句也可能很有效。

·忙碌的用户需要清晰的内容。

·去掉不必要的词语。

·将句子中多余的信息放到合适的位置。

·保持段落简短。

·可以一句话作为一段。

·列表和表格的形式可能更好。

·从上下文背景信息开始。

·用动词来表达行为。

·使用网站用户的语言。

·为你的用户编写内容。

·了解用户。

·尽量使用通俗的语言。研究表明无论是阅读水平高的用户还是阅读水平低的用户，通俗的语言都更加有效。


第11章　使用列表和表格

使用列表和表格是在不影响信息基本含义的前提下精简文字的一个好办法。列表的每项内容周围都留有专门的留白，表格去掉了不必要的文字，两者都更加便于用户浏览和提炼信息。


11.1　编写出有用列表的6条原则

让我们从6条原则开始，帮助你编写出有用而且好用的列表：

1.对于条目或者选项等内容使用列表。

2.列表应匹配网站风格。

3.使用编号列表来呈现操作指南。

4.确保大多数列表简短。

5.尽量让列表项目有相同的开头。

6.将列表排列整齐。


11.2　对于条目或者选项等内容使用项目符号列表

列表更便于用户浏览和提炼信息。
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 在阅读段落形式的内容时，你是否发现自己的脑海中正在形成一个列表？

列表可以帮助用户：

·查看一共有几项内容。

·标记已经看过的内容（即使它们不能在屏幕上标记，在脑子里也会标记）。

·快速找到特定的条目。

[image: ]


图11-1　段落形式的内容很不好用。www.campvoyageur.com
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图11-2　我建议的版本


11.3　列表应匹配网站风格
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图11-3　蝴蝶图片作为蝴蝶展的网页上的项目符号非常好看。www.amnh.org

你可以使用黑色的小圆圈（常规的项目符号）作为列表的标识。当然，如果你的网站风格或者内容战略允许更有创造力的方式，你可以使用视觉效果更丰富的项目符号来展示你的网站。（更多视觉化的项目符号设计，请参见第13章关于插图的内容。）

比如，美国国家自然历史博物馆就用不同的蝴蝶图片作为它的蝴蝶展页面上导航选项的列表符号（见图11-3）。

这看上去很熟悉吧。我在第10章的时候也提到过本页的内容。

当你的鼠标划过这些图标的时候，白框中的蝴蝶会“扇动”几下翅膀。这个“扇动”的动作不会影响网页的操作，因为它的动作很轻微，不会超出白框的范围，而且只有在你把鼠标悬停在上面的时候，它们才会“扇动”翅膀。

在本书第1版中，我抱怨这个展览的主页上蝴蝶在整个页面上飞来飞去，打断了用户可能想要做的事情。我很高兴地看到那些到处游荡的蝴蝶消失了。现在，这个展览的主页上提供了一小段非常好的视频。

项目符号应该反映网站的个性

当你和内容战略专家、品牌战略专家以及其他同事一起确定网站的个性的时候，想想你和其他人会怎样使用网站中的项目符号。整个网站中的列表符号不需要完全统一，但它们应该始终保持网站想要传达的个性特征。你的风格指南应该包括项目符号可以使用哪些内容。（关于风格指南的更多内容，参见第14章之后的插文5。）

如果你使用不同的项目符号，确保它们的含义清晰。比如：ABC Teach的网站上使用了不同颜色的项目符号，不同的颜色是否代表了不同的分组或者不同的网站部分，哪个颜色代表什么意思？但是他们没有表达清楚（见图11-4）。
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图11-4　这个色彩斑斓的网站可能对教师来说很有趣。但是，如果人们停下来考虑不同的颜色是否代表了不同的内容，或者不同的年龄，或者其他什么意思，那么就会浪费他们的时间。www.abcteach.com


11.4　使用编号列表来呈现操作指南

很多用户与网站的对话都是关于如何做一件什么事的：安排旅行、付款、购买产品等等。有时候任务需要操作指南，而操作指南是有顺序的。因此，顺序＝列表中的步骤编号。（你将在本章后面的一些内容中看到实际的Twitter页面，如图11-9所示。）
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 你是否看了这个段落呢？你是否直接就阅读列表了？如果你阅读了段落，你是否能在头脑中建立了一个列表呢？

编号列表对作者和用户都有帮助。

通过编号列表，用户可以：

·一眼就看到一共有多少个步骤。

·标记已经完成的步骤（即使它们不能在屏幕上标记，在脑子里也会标记）。

·阅读一个步骤，执行一个操作，然后在返回页面列表的时候轻松地找到下一个步骤。

·按照正确的顺序执行步骤。

·完成所有步骤（不会在无意中遗漏某个步骤）。

通过编号列表，作为内容编写者的你可以：

·确保你没有遗漏任何步骤。

·将各个步骤按正确的顺序排列（避免人们可能因为顺序错误导致严重后果）。

·检查流程是否有效（按照步骤顺序检查或者试着操作）。


把段落转换成列表

不要惹怒你的用户。如果你的用户询问“我如何做……？”的问题，建议给他们提供编号列表。

在图11-5和图11-6中，我把3段密集的文字转化成了3个关于为什么、是什么、怎么做的片段，来说明如何为特定的接合准备黏合剂。我建议的版本因为增加了标题和列表，比原来的版本稍微长一些，但是人们使用起来更容易一些。

如果你用段落来说明操作步骤，你很可能会遗漏某个步骤而注意不到。用户则可能在阅读段落的时候找错地方，跳过了某个步骤。当你用段落来说明操作步骤的时候，你也可能会搞错顺序，还意识不到，这会给执行这些步骤的人带来麻烦。
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图11-5　在这样的段落中，很难看出怎么做的步骤。www.vishay.com
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图11-6　我建议的版本


使用表格来呈现分支步骤

并不是所有人都需要完成操作指南中列出的所有步骤。有些时候，下一步做什么取决于情况是否符合某些条件——“如果……，就做X”或者“如果……就做Y”。

如果流程非常长而且复杂，那么考虑用一个小的网站而不是一个主题网页来呈现它。创建一个路径页面，让每个链接都指向流程的各个环节。请回顾第6章的内容。

你仍然可以提供清晰的操作指南。请看图11-7和图11-8中的例子，我是如何理清从织物上去除酒渍的操作步骤的。
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图11-7　当操作指南包含“如果……”的描述时，把“如果”隐含在一个步骤中，或者把“如果”放到串行的步骤中，都会让用户感到疑惑。www.ehow.com
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图11-8　我建议的版本，把分支步骤和可选的操作划分清楚

在操作指南和表格中，使用“如果……那么……”句式

在eHow原版的操作指南中，步骤5和步骤6使用的是“做……如果……”的句式。比如，“用冷水清洗并自然晾干，如果织物是可以机洗的。”这是倒叙的顺序。用户必须一直读完整句，才能够判断关于织物清洗方式的条件是否满足，然后回到句首去看应该怎么做。

记得我们在第10章案例分析10-4里面提到的“先旧后新”的概念吗？——先说上下文背景，然后说操作。一定要把“如果”放在“那么”之前。

然而，把上下文背景放到行为之前，把“如果”放到“那么”之前的原则，与在操作指南中要“用动词来开头”的原则互相矛盾。

那么，怎么兼顾呢？我的解决方案是：用动词来把判断过程突显出来。（比如，查看洗涤说明……）然后把“如果……那么……”放到表格当中。

在表格中，一定要把“如果”放在第一栏。（我们会在本章后面讲到表格的时候讨论更多相关的内容。）


不仅要叙述，还要展示

有些时候，图片能够帮助澄清步骤。本节前面提到的Twitter例子展示了在哪里找到“删除”选项（见图11-9）。
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图11-9　屏幕截图经常能够帮助用户使用操作指南。Thhp://support.twitter.com


在操作指南之外谨慎使用编号列表

有些时候，在不是给出操作步骤的情况下，也可以使用编号列表。比如：像这样的博客“……的10个技巧”或者“……的5个关键”非常流行。在本书的很多章节中，我在提出原则的时候都使用了编号列表。在这些例子中，很清楚的是，这些编号列表都不是操作步骤。

但是，如果博客文章中还给出了编号列表形式的操作指南，那么两种编号列表可能会让用户感到困惑。如果你有两种类型的列表，一种是用户需要逐一执行的操作指南，另一种则是用户只需要选择其中一项，那么不要在两个列表中都使用编号。在操作指南中使用编号列表，而在选项中只使用项目符号列表。

案例分析11-1说明了如果在不同的情况下都使用编号列表，会使用户感到困惑。


11.5　案例分析11-1　使用项目符号列表和编号列表

电子商务网站需要说明，在什么情况下你可以退货，以及怎么退货。他们还希望你能够购买其他产品，所以他们需要告诉你重新订购。

Lands'End在重新订购方面的设计非常好。在这里使用项目符号列表非常合适，因为这里的4个条目是备选的，你只需要选择一个就可以了。
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www.landsend.com

但是，在同一页面的上方，在告诉人们怎么退货的时候，Lands’ End就没有采用这样的方式。他们在选择项中使用了编号列表，而在操作步骤中使用了项目符号列表。
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在这个例子中，在原来使用编号列表的地方使用项目符号列表，而在原来使用项目符号列表的地方使用编号列表，这样更符合用户的期望，网页的一致性也更好。我建议的版本看上去是这样的。
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11.6　确保大多数列表简短

列表有多长才能保持好的效果？这要视情况而定。


对于不熟悉的列表，最好保持简短（5～10项）

如果人们不能立即认出列表中的所有项，那么就应该把列表拆分开。如果可能的话，对项目分组，这样你可以得到几个简短的列表，每一个都给予一个标题。

回顾图11-6中关于黏合剂的例子，看看我是怎样把12个项目拆分开的。


对于熟悉的列表，长一点也可以

有些列表可以长一些，因为用户能够很快理解列表中的主题，并且知道他们需要的条目可能在列表的哪个位置。

例如：美国行政区域（州和地区）的列表中一共有50多个项。然而，如果这些项都是按照字母顺序排列的，对于大多数用户而言，长度就不是问题。不论你使用的是下拉列表（见图11-10），还是展开列表（见图11-11），用户都能够快速地找到自己的入口。（如果一些网站用户需要打印这个列表，图11-11中的展开列表形式就比图11-10中的下拉列表形式要好一些。）
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图11-10　如果你的用户对于列表内容很熟悉，了解列表中哪一项是他们需要的，也知道该项在列表的什么位置，那么，列表长一点也可以。www.saintrescue.org
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图11-11　如果有足够的空间，像这样展开列表效果更好。www.cdc.gov


11.7　尽量让列表项有相同的开头

人们具有很强的模式导向性。我们发现，如果列表中各个项的句子结构都相同，那么用户读起来会更容易。
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 哪个列表对你更有效？你是否选择了左侧的列表，因为每个条目都是以动词开头的？

但是，你是不是一开始就认为它应该是右侧的列表，因为我之前举出的例子中好的选择都是在右侧的？

如果是的话，看看你多快就对本章中的各种小表格建立了一种“模式”。我故意设计了个圈套，打破了我之前建立的模式（至少暂时达到了效果）。（很抱歉这么做，这只是为了证明我的观点。）

在编写网站内容的时候，需要记住，如果你创建了清晰的模式，并且严格地沿用它，那么它将对用户有很大的帮助。排比的方式（每个条目都用同样的结构）是一个值得创建和沿用的好模式。


11.8　将列表排列整齐

信息设计——在屏幕上呈现信息的方式——可以帮助或者阻碍用户轻松地找到条目相应的信息。同样，字体、布局等信息设计也同样适用于列表（和表格）。

在设计列表时，你希望用户把列表和它的介绍联系到一起，快速地看到你提供了列表，并且轻松地找到列表中的每个条目。要设计好的列表，有4条关键的方法如下：

·减少介绍与列表之间的留白。

·在较长的列表项之间留白。

·换行要以文字的起始位置为准，而不是以项目符号为准。

·如果需要说明结果，就让结果独立成行。


减少介绍与列表之间的留白

纯HTML页面会在“列表前的文字”与“第一个列表项”之间设置一条留白。为了帮助用户在视觉上把介绍文字和列表联系到一起，可以通过一个层叠样式表（CSS）去掉这个留白。在本书英文版中，我们在段落之间的留白是12磅，而在列表介绍内容与列第一个表项之间的留白就只有6磅。


在较长的列表项之间留白

单倍行距在简短的列表项中很有效。然而，对于编号列表，你可能需要更大的行距（因为每一项经常都是整个句子）。对于每一项都长于一行的项目符号列表也是如此。


换行要以文字的起始位置为准，而不是以项目符号为准

为了让你的列表看起来就是列表，并且有好的效果，列表符号或者编号就必须突显。如果文字转行后从行首开始（与项目符号或者编号对齐），每个列表项看上去就像是以特殊符号开头的段落一样，而不像是列表。

对比在本书第1版中我举出的Lands'End的例子（包括我修订过的版本）和Lands'End现在的做法，它们在同一个列表上使用的方式有什么不同（见图11-12）。
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图11-12　确保文字转行后跟文字对齐，而不是跟项目符号对齐。www.landsend.com


如果需要说明结果，就让结果独立成行

当你给出操作指南时，有时候你需要告诉人们，当他们执行一个操作之后会有什么样的结果。传达这个信息的一个有效办法是，把结果单独写成一行，放在那个操作步骤下面，并且像步骤一样缩进。图11-13展示了我所说的方式。
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图11-13　把补充性的信息放在操作指南的下面，并且保持缩进跟文字对齐，让操作指南更容易理解执行


11.9　列表和表格的区别是什么

现在，（我希望）我已经让你接受了这个观点：在内容中有很多使用列表的好方式。接下来，我们来看看表格。表格和列表一样，也是一个精简文字以便让用户快速获取关键信息的一种好方法。
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 它们的差异是什么？什么是列表？什么是表格？什么时候应该使用哪一个？

列表和表格的差别包括：
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图11-11中的州与地区的名称列表有4列，看上去像是表格，但实际上却不是。那是个列表，设置成了转行的形式。它只有一类信息——州与地区的名称。

表格是一系列的“如果……那么……”的句式。把第一列读成是“如果”，把第二列（或者其他列）读成是“那么”。比如，“如果我们比较列表和表格包含的信息类型的数量，那么列表只有一类，而表格至少有两类。”“如果我们比较列数……”等等。


11.10　编写出有用表格的6条原则

运用这6条原则可以帮助用户更快捷、更方便地找到适合他们情况的正确信息：

1.用表格来表达一系列的“如果……那么……”句式。

2.用表格来对比数字。

3.考虑：表格＝回答问题。

4.仔细考虑第一列的内容。

5.保持表格简洁。

6.将表格排列整齐。


11.11　用表格来表达一系列的“如果……那么……”句式

如果你看到同样的单词在一些句子中反复出现（如图11-14所示），那么考虑用表格来呈现。把共同的单词提取出来，作为列的标题，去掉冗余的单词，就像我在图11-15中那么做。
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图11-14　如果你发现你在重复使用一些单词，像这个例子中这样，那么考虑使用表格。www.faa.gov
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图11-15　我建议的版本


11.12　用表格来对比数字

如果有一系列的数字彼此之间存在着某种关系，考虑使用表格来呈现。图11-16中的表格是比较数字的好选择，不过我们还可以有一些改进的地方。
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图11-16　用表格来对比数字很方便，但是这个表格还可以设计得更好。www.unitedrvrentals.com/rental_rates.html


11.13　考虑：表格＝回答问题

表格也能够回答问题。你不必把问题作为标题，你也不必把问题放在表格中的任何位置。但是，用户访问网站时是带着的问题来的，考虑用表格来回答问题，能够帮助你创建表格。
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11.14　仔细考虑第一列的内容

只要问题是一系列的“……取决于……”，就考虑用表格来回答。决定答案的因素就是表格第一列的内容。每个用户在不同情况下需要的答案就是表格第二列的内容。（这是应用“先旧后新”原则的另一个例子。请回顾第10章，案例分析10-4中关于红薯的例子。）

在阅读的时候，我们都是横向阅读的（在英语和很多其他语言中，是从左到右，在阿拉伯语和希伯来语中是从右到左）。当我们发现文字信息是列表形式时，我们就从上往下阅读。当我们看到表格时，我们浏览第一列来查找符合我们的情况，然后横向阅读找到我们需要的信息。

如果答案取决于很多因素怎么办？

如果对于人们的问题，其答案是“它取决于很多因素”，你可能不希望创建表格来呈现。这样的表格对大多数用户可能太过复杂了，或者太大了，以至于无法放到常规的页面上——当然就更不可能放到手机屏幕上了。

例如：“一台笔记本电脑的价格是多少？”的答案可能是“它取决于你希望有多大的硬盘、什么尺寸的屏幕、运行速度有多快、重量是多少，等等”。

对于复杂的情况，考虑向用户提出一系列的问题，或者提供一系列的过滤器，来筛选他们的选项，而不是把所有信息都放到一个表格里面。

案例分析11-2是关于送货成本的，它跟所有电子商务网站都相关。这也是一个精简文字的优秀案例，同时说明了项目符号列表和表格的差异，展示了如何同时处理多重条件中的信息。


11.15　案例分析11-2　了解什么时候使用表格

考虑电子商务网站的关于送货成本的对话。
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 考虑下面这个使用列表的例子。这是在网站中继续对话的最好方式吗？
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 你是不是产生了跟我一样的评价？
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 现在，考虑用表格来呈现这些信息。这是不是更好地回答了用户的问题呢？
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11.16　保持表格简洁

两列的表格最易于放在网页中，也最易于人们从中提炼信息。然而，有时候你需要在表格的每一行中提供两条以上的相关信息。对于用户来说，表格多大才合适呢？


多少列？

不论用户使用的是什么屏幕，表格的列数应该让用户能够在一屏之内能够看完整。如果你是信息块都是短小精悍的，那么你可能在表格中设置3列甚至4列的内容，甚至在手机屏幕上也可以看清楚。

考虑网页的限制

网页对我们的限制比纸面文档多得多。

·没有折叠页。
 你不能像传统的纸面文档那样设计折叠页。

·没有水平翻页。
 可用性测试中的一个重要发现就是极少有用户会注意到水平翻页的滚动条。

·小屏幕。
 你不能假设你的所有用户都使用大屏幕和全屏模式。如果你的应用或者网页很可能使用在移动设备上，你就必须把表格设计得小巧。但是，就算你所有的用户都是在台式机上使用你的网页，他们仍然有可能使用的是比你小的屏幕。他们可能会放大阅读的内容，所以他们使用的可能不是你的默认分辨率。他们也可能打开了多个窗口，你的网页窗口并不会占据整个屏幕。

考虑用户的对话

回顾图11-16中关于租用RV的例子，表格中整合了车辆大小、费用、租用天数以及季节的所有信息，表格中放置了太多的信息。因为用户主要是通过它来比较价格，而它提供了所有的价格信息，所以它还是基本有效的。

案例分析中的例子就不一样了。当他们查看送货费用的表格时，用户知道他们的包裹需要送到什么地方。其他地理位置的信息与用户无关，只会阻碍他们找到自己需要的信息。

那就是为什么我会使用链接来将用户指引到小表格当中的原因，在那里他们直接能够看到他们希望送货的地点。对大多数人而言，给不同的用户提供小的、更有针对性的表格，比给所有人提供一个庞大的表格，在不同列中包含所有不同信息要好很多。用户很难在与他们无关的行列中跳转。
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 研究表明：跟年轻人相比，老年人更难快速地抵制无关信息的干扰。随着我们年龄的增加，我们从无关信息中检索有效信息的能力会减弱。（参见Gazzaley，2009。）


多少行？

尽管现在的很多用户都习惯于纵向浏览，但过长的表格比过长的列表更难以阅读。表格呈现的是相联系的信息。用户需要记得每列信息的标题，才能够理解每行中的各个信息之间的联系。

把过长的表格拆分成小的表格，可以让传达上下文背景信息的列标题靠近跟它对应的信息。
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 关于如何设计表格的对比和标记，以便让读屏软件用户能够使用表格，请参见http://webaim.org/techniques/tables/。


11.17　将表格排列整齐

和在网站的其他部分一样，信息设计对表格也适用。


减少线条：帮助用户关注信息

人们使用表格查看每行内容之间的联系。列与列之间的粗线条阻碍了用户轻松的沿着横行的方向阅读——这与你希望用户做的正好相反。

同时，深色线条也吸引用户的目光。你希望用户关注表格中的重要信息，而不是信息之间的分割线。不要把表格的每个单元格都弄成粗线条环绕的小方框，四周都是相同的粗框。

以下是一些排列表格的好办法：

·去掉表格的外框。

·淡化列与列之间的线条。

·隔行使用底色，行与行之间不用线条。

图11-16中关于租用RV的例子展示了隔行使用底色的表格效果非常好


按列对齐：不要将表格中的文字居中对齐

在每列中采用左对齐能够让表格易于浏览。就像在网络的其他部分一样，居中对齐会影响用户浏览表格。在表格中，把列的标题和列的内容设置成左侧对齐，右侧参差的格式。如果你在表格中提供数字，把数字按照小数点对齐。
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 在图11-17和图11-18中，哪个表格更容易阅读？
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图11-17　居中对齐让表格看上去很杂乱，不易于使用。截取自一家银行的网站
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图11-18　我建议的格式——每一列的文字都左对齐，数字都按照小数点对齐


11.18　小结

第11章的重点内容如下。

列表：

·对条目或者选项等内容使用项目符号列表。

·列表应匹配网站风格。

·使用编号列表来呈现操作指南。

·把段落转换成列表。

·使用表格来呈现分支步骤。

·不仅要叙述，还要展示。

·在操作指南之外谨慎使用编号列表。

·确保大多数列表简短。

·对于不熟悉的列表，最好保持简短（5～10项）。

·对于熟悉的列表，长一点也可以。

·尽量让列表项有相同的开头。

·将列表排列整齐。

·减少介绍与列表之间的留白。

·在较长的列表项之间留白。

·换行要以文字的起始位置为准，而不是以项目符号为准。

·如果需要说明结果，就让结果独立成行。

表格：

·理解列表和表格的区别。

·用表格来表达一系列的“如果……那么……”句式。

·用表格来对比数字。

·考虑：表格＝回答问题。

·仔细考虑第一列的内容。

·保持表格简洁。

·将表格排列整齐。

·减少线条：帮助用户关注信息。

·按列对齐：不要将表格中的文字居中对齐。


插文4　法律法规信息可以很清晰

网络中存在大量法律法规信息，使用权限、隐私条款、接入政策等。一些网站整体就是关于法律法规问题的，很多网站则是提供法律法规文档的入口。

跟在其他网页内容一样，精简文字，使用通俗的语言对于法律法规内容也是适用的。跟网页的其他内容一样，法律法规内容也是用户与公司之间的对话。

在美国，所有通过联邦政府机构向公众发布的新信息都必须使用通俗的语言：Plain Language Act of 2010;Executive Order(for regulations),2011年1月。关于其他国家对于通俗语言的要求，参见Asprey,2010.


准确、充分、清晰——你可以一石三鸟

公司的律师希望法律法规信息是正确的——准确，他们希望信息涵盖了可能发生的各种情况——充分。

但是，最重要的是，公司希望人们遵守使用权限，理解公司的政策，不要起诉公司，也不要被公司起诉。

清晰的内容才能够保障这一点。内容不清晰就会导致问题。清晰是保障准确、充分的前提，这样才能够达到所有人的目标。
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 你是否同意在这个例子当中，使用通俗语言的版本更容易让用户产生信任，感到舒服？
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 基于本网络的使用或者后续咨询，从属于已识别或可识别对象的数据可能被使用。
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 当你使用这个网站的时候，我们可能会收集你或者你提供给我们的人的个人数据，例如，你送出礼物的人。我们可能使用这些数据……

使用通俗语言的版本和难懂的版本一样具有法律效力。事实上，我认为通俗语言的版本说得更清楚些，因此，用于法律问题的时候也更加有效。


避免使用陈旧的法律语言

很多法律信息中的文字就像是在大喊“这是法律资料，你理解不了。”这是因为它们已经不属于现在的常规英语了。

像“heretofore”、“the said example”、“to wit”这样我们在法律文档中看到的词汇和短语在几百年前曾经是通俗的语言。实际上，当时的人们就是用这样的语言进行交谈的，因此阅读这样的文字对他们是轻而易举的。

语言随着时间变化，语言中会产生新的词汇，一些词汇也会消失。

我们不会用图插文4-1中的词汇来交谈。为什么要用它们？它们不会让信息更加具有法律效力。
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图插文4-1　使用类似“pursuant”“hereinafter”这样的词汇，会使法律法规信息变得难以理解。www.benetton.com

如果公司希望告诉人们什么法律法规要求这些信息的话，最好像我在图插文4-2中演示的那么做。
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图插文4-2　我建议的版本

图插文4-3中美国联邦公报网站上的列表给出了一个很好的例子，不要使用陈旧的法律语言。
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图插文4-3　这些词汇让法律法规信息变得难以理解。www.archives.gov/federal-register/write/legal-docs/appendix-a.html


避免使用专业术语

你也可以在法律法规注意事项中清晰的解释你的技术信息。
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 我们收集信息来分析我们的流量模式。
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 我们通过收集点击流量的数据来分析用户如何在我们的网站中导航的信息。
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 我们收集数据来分析用户怎样使用我们的网站。

类似“流量模式”、“导航”和“点击流量数据”等词汇可能是你的日常用语，但不是大多数用户的日常用语。想想你的人物角色。


在标题中使用用户的语言

正如在所有网络内容中一样，好的标题可使法律法规信息更清晰。所有第9章提到的原则都适用于你的隐私条款、使用权限，以及其他的法律法规信息。提问式的标题、陈述式的标题和名词性的标题都一样有效。图插文4-4是美国出版局使用的标题。（感谢与美国出版局合作的通俗语言专家Carolyn Boccella Bagin，以及解答我关于这个例子的问题的其他人。）
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图插文4-4　如果你在标题中使用用户的语言，用户更可能阅读你的法律法规信息。www.americanexpress.com


参照本书的其他原则

所有清晰写作的原则对于法律法规信息都是适用的。你可以使用如下方式：

·人称指代词

·带有标题的简短的片段

·简短的、主动句式

·列表

·表格

·案例

更多关于通俗的法律法规用语的内容，请参见以下网站：

·清晰——www.clarity-international.net

·通俗语言中心——www.centerforplainlanguage.org

·（美国）纽约通俗语言行动和信息——www.plainlanguage.gov

·通俗语言网络国际——www.plainlanguagenetwork.org


案例分析　汇总

你可能会发现这个隐私条款的范本很有用。通过这个案例，我会让你看到如何通过成功的对话方式，向你的用户解释高度技术化的法规信息。

当然，你需要基于你的网站或者应用的要求来调整这些信息。你可能需要添加其他条款来满足你的网站或者应用的特定需要。如果你需要添加条款，记住遵守同样的规则——友好、个性化、清晰，并且有法律效力。
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第12章　编写有意义的链接

网站中的链接可页面连接起来，同时也将你的网页与其他网站连接起来。在本书中你已经看到了很多链接的例子，尤其是在第4章讲述主页、第5章讲述路径页面、第8章讲述标题栏、和第9章讲述标题（在关于同页链接的小节）的时候。本章中，除了之前你已经在本书前面内容中看到的原则之外，我再补充7条关于编写链接的原则。
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12.1　帮助你编写有意义链接的7条原则

1.不要把新项目或者新产品的名字单独作为链接。

2.预先想好：让链接的名称与其指向的页面标题一致。

3.用动词作为动作型链接的开头。

4.让链接有意义，不要只用“点击这里
 ”或者“更多
 ”这样的链接。

5.（大多数内容中）不要嵌入链接。

6.把列表变成链接。

7.明确区分已点击的链接和未点击的链接。


12.2　不要把新项目或者新产品的名字单独作为链接

一些公司为自己的新项目或者新产品起了有趣的名字。人们一旦听到这个名字，或许就会理解它的含意，甚至可能是很难忘记的。但是，除非人们知道这个名字的含意，否则对此毫无感觉。要记住，你的网站不只是要为已经熟悉网站的老用户服务，还必须为新用户服务。

在本书第一版中，我展示了两个例子，它们用“Compass”作为链接却没有任何的解释。一个是英国国家博物馆，把大量的信息隐藏在一个大多数用户都不认识的链接后面。另外一个是科罗拉多州历史协会，它们的链接只是与很少的一些用户相关。

我很高兴地说，这两个网站现在都做出了很好的改进。但是，图12-1中是一个非盈利性组织的网站，它们把“Compass”作为网页的标签。这个组织似乎做出了很多很好的工作，它们的Compass项目为年轻人提供了很多资源和服务。但是，是不是有很多年轻人因为不明白项目的名称而错过了什么呢？
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图12-1　是否所有需要Compass项目的人都知道这个名字呢？www.actioninc.org


12.3　预先想好：让链接的名称与其指向的页面标题一致

在使用网站的过程中，人们对于每个新载入的页面的第一个问题就是：“这是我想要访问的页面吗？”他们迅速地查看页面的标题栏，看看是否与他们点击的链接相匹配。（感谢Caroline Jarrett授权我使用她的“出发与达到Launch and land”的内容：http://www.editingthatworks.com/step8.html）

当两者相匹配的时候，用户对于他们的决定和网站感到有信心，你获得了信任，建立了信誉。如果两者不相匹配，用户可能会感到至少一瞬间的困惑和认知障碍——你一定不希望那样。

现在你的很多用户都使用移动设备来阅读网页，这种匹配关系就更加重要了。手机上的网页加载时间可能比其他连接方式下的加载时间更长。如果用户认为他们打开的不是他们期望的内容，他们可能比使用笔记本电脑时更加抓狂。
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 让链接名称和页面标题使用同样的名称会有助于你的SEO。某些算法可能会因为你使用页面标题作为链接，但页面标题与链接的名称不匹配而降低你的SEO分数。

同时从两个方面进行考虑，也要考虑到其他的内容：

·网页上的标题栏是不是适合作为链接名称？

·链接名称是否适合作为网页的标题栏？

·标题与其他同一级别的标题是否相配，是否与网站其他部分的内容相配？

最后一个问题可能比较棘手，因为你必须考虑以下的问题：

·这个链接出现在哪里？

·它出现在什么类型的页面上？

·其他的网页与这个页面一致吗？

·和它一起出现的还有哪些链接？

·所有的链接都是什么风格的？

·所有这些是否符合我们的内容战略？

最好的是，链接名称与页面标题完全一样。但是，考虑到整体的内容，你可能需要在作为链接的标题和页面标题栏之间有一点差别。比如，你可能在其中一个链接上使用动名词的形式，在另外一个上使用动词原形。但两者应该都包含几乎完全相同的单词，当然，关键词必须相同。

就像印度旅游局的网站一样（见图12-2），你可以做得很好。
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图12-2　信息页面上的标题栏与主页上的标题栏相匹配，这将建立信任并提升信誉。www.tourisminindia.com


12.4　用动词作为动作型链接的开头

在Fidelity Investments工作的时候，Ann Chadwick-Dias和她的同事们所做的一项研究发现，网站用户（尤其是老年用户）总是犹豫要不要点击类似Accounts这样用单独的名词来显示的链接。Fidelity的团队将链接中的名词换成了Go To Accounts这样的行为短语之后，所有年龄段的用户在点击的时候都不会那么犹豫了。（Chadwick-Dias、McNulty和Tullis,2003）
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12.5　让链接有意义，不要只用“点击这里”或者“更多”这样的链接

大多数用户浏览网页时，首先关注标题和链接。标题和链接是彩色的，它们很突显，很吸引眼球。只写着“点击这里
 ”、“这里
 ”、“更多
 ”、“阅读更多
 ”、“看更多
 ”或者“答案
 ”这样的链接没有告诉用户点击之后会出现什么。当页面上有很多相似的链接的时候，我们不能是一瞥之下看到它们有什么区别。并且它们把我们的注意力从主要信息上吸引开了。
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 就像视力正常的用户用眼睛浏览一样，盲人用户使用耳朵来浏览页面。读屏软件可以将一个页面中的所有链接放到单独的一个列表中，如图12-3所示，通过这种方式来帮助盲人浏览页面。想象一下你听到的都是“了解更多”、“了解更多”、“了解更多”、“了解更多”或者“点击这里”、“点击这里”、“点击这里”的声音，该有多么抓狂吧。（更多关于盲人如何听网页的内容，请参见：Theofanos和Redish，2003）


“点击这里”没有必要

如今大多数用户都认为看上去像是链接的东西就是链接。你不必用“点击这里
 ”来宣称这是个链接。只需要把“点击这里”所能得到的内容直接放在链接上就可以了。


只是“更多”和“了解更多”不够清楚
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 在图12-4中，你首先注意到的是什么？
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图12-3　读屏软件的用户在听这个页面的时候无法得到有用的信息。JAWS from Freedom Scientific，读出网页上的链接us.norton.com/products（感谢Sarah Horton帮忙截取了JAWS的链接列表）
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图12-4　即使是对于视觉正常的用户而言，单独的“更多”和“了解更多”也不够清楚，他们总是快速的浏览页面。你不需要“了解更多”这样的链接。www.monster.com

一些用户首先注意图片，然后是蓝色的链接，在此之后，他们才阅读标题和文本。

看看图12-4中的链接，你会发现Monster.com在三个祈使语气的链接中的前两个都做得很好。但是在第三个上他们没有坚持下来。图12-5是我参照前两个链接给出的修订版本。
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图12-5　我的修订版本


说出“更多”是什么

像T-Mobile的网站那样把主题写明确（见图12-6）。
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图12-6　在“阅读所有”“了解更多”这样的链接上加上内容的主题。www.t-mobile.co.uk

如果你列出的文章其标题都是链接，那么在简短的描述之后加上“更多”或者“阅读更多”是可以的。但我经常看到的是，文章的标题不是链接，而“更多”是唯一的链接。
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 没有意义的链接对你的SEO也没有帮助。


12.6　大多数内容中不要嵌入链接

使用链接不仅可使用户沿着主页——路径页面——信息页面的途径前进，而且还可以帮助用户在信息页面跳转到相关的页面（更多细节、相似的主题、“你可能也感兴趣”的页面，等等）。

在我的工作坊中经常出现的一个问题是：在什么地方给出链接最好？是在文章中间嵌入链接，还是在每个文章结尾处给出链接，或者把链接和文章分开？

正如其他关于创建优秀的网页信息的问题一样，我的答案是，这取决于你的目标、用户，以及他们为什么来访问你的网站。需要记住的一点是，在文字中嵌入链接经常会分散用户的注意力。如果用户选择查看嵌入在文本中的链接内容，他们就要暂时离开当前正在阅读的内容，这就像是在句子中间转换了话题一样。


如果用户是在浏览，嵌入链接也可以

维基百科的大部分文章中都布满了嵌入的链接。这样的例子成千上万，图12-7就是选自维基百科网页中的一个例子。维基百科大量使用嵌入式的链接很合适，是不是因为人们进入维基百科通常都是处于浏览状态的呢？他们希望看到一个话题是如何分支的，以及该话题与其他众多的话题之间有何种关系吗？
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图12-7　嵌入式的链接在这里很合适，可能是因为人们来这里就是为了浏览信息。http://en.wikipedia.org/wiki/Wiki


把链接放在文章的结尾处、底部或者旁边

如果你希望用户读完整句话、整个段落或者整个列表，那么就不在文章中间放置链接，这容易把人们引向他处的链接，这相当于把用户的“阅读”和“前进”两个任务混在一起。一旦人们被诱导而偏离主题，那么他们通常都不会回到原来的信息当中了。

在本书第一版中，我使用了一篇从About.com摘取的关于水疗的文章作为例子。图12-8包括了About.com当时的页面，我建议的修订版本，和About.com现在的页面。我很高兴的说，编写者现在做得很好。
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图12-8　同样的信息的三个不同版本。www.about.com


12.7　把列表变成链接

最后介绍用两个关于格式的小节来结束本章的内容。
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在一个又一个的可用性测试中，我看到沮丧的用户会不断地尝试点击那些列表符号，却不去点击它们后面的文字。无论何时，只要你在链接前面使用列表符号（圆圈、方块、箭头、数字、缩略图、图标，以及其他各种小的插图），都要把这些符号纳入到可点击的区域之内。

我很高兴地说，我在第11章中所举出的两个例子（图11-3蝴蝶网站和图11-4教师的网站）都做到了这一点。但是，不幸的是，其他的网站还没有做到。


12.8　明确区分已点击的链接和未点击的链接

关于人类行为的一个基本原理是：人们更容易靠识别来工作，而不是靠记忆。产品应该是“自我说明”的——明显地向人们表明应该怎样使用它。用户只想满足他们访问网站的对话。他们不想记住你的网站。让链接突显出来，区分出哪些链接他们已经访问过了，这对用户很有帮助。


链接要使用单独的颜色

不要对非链接文字与链接文字使用同样的颜色，这会误导用户。不要让用户把鼠标晃来晃去地寻找哪里是链接，哪里不是。不幸的是，Network Advertiser的页面上，为了选择退出插件你不得不做这样的事情（见图12-9）。
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图12-9　这个页面上的链接和颜色都不能帮助用户有效地采取行动。www.networkadvertising.org


点击过的链接要改变颜色

在Jacob Nielsen的10大网络可用性问题中，“点击过的链接不改变颜色”仍然存在。在Nielsen2011年更新的结果中，它排在第三名！如果链接不改变颜色，用户就需要记住自己已经点击过了哪些链接——通常都记不住。所以他们会反复点击同一个链接，一次又一次地浪费时间和精力；或者跳过了正确的链接，以为他们曾经点击过了。

当然，当链接不清晰的时候问题就更严重了。第一步是要编写清晰的链接，让用户更容易选择。但是经常会出问题，用户会走错路径。一方面要编写清晰的链接，同时也要清晰地让用户看到他走过了哪些地方，还有哪些地方没有去过。
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12.9　小结

第12章的重点内容：

·不要把新项目或者新产品的名字单独作为链接。

·预先想好：让链接的名称与其指向的页面标题一致。

·用动词作为动作型链接的开头。

·让链接有意义，不要只用“点击这里 ”或者“更多
 ”这样的链接。

·“点击这里 ”没有必要

·只是“更多 ”和“了解更多 ”不够清楚

·说出“更多 ”是什么

·大多数内容中不要嵌入链接。

·如果用户是在浏览，嵌入链接也可以

·把链接放在文章的结尾处、底部或者旁边

·把列表变成链接。

·明确区分已点击的链接和未点击的链接。

·链接要使用单独的颜色

·点击过的链接要改变颜色


第13章　有效利用图示

网站是非常视觉化的媒体，图示是网站对话的一部分。本章我们将要讨论如何让图示更有效。

正如对其他的网络内容一样，在规划图示的时候，你也需要考虑目标、人物角色和对话。自问：

·在这里使用图示想要达到什么目标？

·什么类型的图示能够最好地达到这个目标？

·这些内容是为谁服务的？

·这个图示是否能够向这些人说明问题？（例如：如果你用一张人物照片来代表用户，你的用户是否会说，“啊，是的，我就跟这些人一样”。）

·这个图示是否给对话增添了价值？什么价值？以什么方式增添的价值？

如何使用视频？

视频在网络内容中已经变得非常流行了。视频是一种很好的手段，让故事更加鲜活，或者演示怎样完成一个任务。但是，制作视频不是我的专长，我只能对视频提出一些通用的原则，并提供一些可供参考的资源。

·要记住，不是所有人都有高速下载的条件，如果你希望视频能够流畅地播放，一定要限制在5MBs/分钟或者更少。

·要保持简短（3～5分钟），或者截成较短的片段。

·保持简洁，如果一张图片能抵1000个词，那么一小段视频就能够表达更多了。

·保持有趣，一个“说话的脑袋”（有人这么说）很无聊。但是不要太过分，不要在色彩和动画的风暴中忘记了你的重要信息。

·给视频一个有信息的标题。（回顾第8章关于标题的内容。）
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 关于可达性，确保为无法观看视频的用户提供音频转录，给无法听到的用户提供字幕。
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 对于视频也要记住SEO。搜索引擎还不能搜索图像，所以你需要在文件名称或者内容描述这样的地方提供关键词。同时，如果你在YouTube这样的视频分享网站上上传视频，然后链接到你自己的网站，你不仅会得到更广泛的传播，而且会因为它在视频分享网站被浏览的次数而提升SEO。

更多关于创建好的视频的方法，请参考：www.utexas.edu/web/video。

我把本章的内容分成两个部分：

·图示可以起到的5个作用。

·有效使用图示的7条原则。


13.1　图示的5个作用

图示可以起到很多作用，从准确传达信息到唤起用户情感共鸣都可以使用图示（见图13-1）。

让我们简单的看看图示的5个用途，以及在对话中如何使用。
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图13-1　使用图示的目的很多，包括从展示用户可能购买的物品到唤醒用户的情感


具体物品展示：用户希望看到什么

当然，在电子商务网站上，通常是要展示用户可能购买的产品的实物图片。
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 你是否想过这些图片是你与用户对话的一部分？

回顾第1章（案例1-2），eBag.com网站的例子说明了通过图片精简对话的语言。图13-2同样是eBag.com的例子，他们用图片来回答用户在网站上购物时经常会提出的问题。
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图13-2　每个图片都回答了用户可能提出的一个问题。www.eBag.com
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 通常情况下，用户对他们想要买的东西都希望知道些什么？

如果你不知道用户在找什么，或者询问什么，那么就去向那些直接与你的用户对话的人了解。看看在你公司或者竞争对手公司的社交媒体上人们都在说些什么。看看竞争对手提供了什么图片，自问这些图片是否能够回答用户可能提出的问题，是否给对话提供了帮助。


自助服务：怎样帮助用户自助操作

在旅游、影院、运动和其他场景下，图片是可以帮助用户自助服务的——节省你的服务成本。考虑展示信息而不仅仅是阐述。
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视觉化展示可选项

图片可以帮助用户在不同的备选项中进行正确选择。比如：影院的座位图就很便于同时比较所有的位子（见图13-3）。
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图13-3　展示座位的布局——或者酒店的房间格局——回答了用户的问题，让他们能够自己决策。www.arenastage.org

连接纸质文档和网络表单

如果你的公司或者客户总是接到用户的电话，说他们无法在纸质的文档中找到填写网络表单的信息，那么你可以考虑用图示来说明。

·现在电子商务网站不仅要求用户输入信用卡的卡号和有效期，还需要用户输入安全码，所以很多网站都在网页上提供一幅信用卡背面图片，专门说明安全码在哪个位置。

·新泽西州向车主寄送一份纸质的文档，提醒他们更新车辆注册信息。纸面文档中含有在网上注册需要填写的个人验证码（PIN）。很多人都没有注意到PIN码，因此不能在网上完成注册。新泽西州的解决办法是：在网页上提供了一幅纸质信息的图片，并在图片中指出PIN码的位置（见图13-4）。
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图13-4　图示的一个很好的用途是用来指示用户需要的信息在哪里，以便他们完成在线任务。www.nj.gov/mvc

当然，更好的解决办法是修改纸质文档，让PIN码更加突显。考虑这样的一个对话：
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在编写内容的时候一定要考虑对话。考虑图示在对话中是否适宜。但是，同时也考虑你是否能够有别的办法来简化用户的流程。你可能让他们更好的自助完成任务。


流程：图示是否让文字容易记忆

用图片来展示流程既可以吸引眼球，又可以传达丰富的信息（见图13-5）。
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图13-5　图片把眼光吸引到流程上，并且让文字容易记忆。www.lendingclub.com

就如所有的网页内容一样，让流程图示保持简单。只有在动画增加了有用的信息的时候才使用动画，不要让用户觉得麻烦。考虑用视频或者是简单的图片来说明流程，而不是用动画。（本章后续会介绍更多关于动画的内容，包括一个关于动画的生动案例，教授如何打结。）


图表、图解、地图：是否帮助用户理解我的信息

视觉化在展示数据的时候尤其有用。

让用户决定看到多少

为了保持图表、图解和地图的简单，考虑让用户自己决定需要看到多少数据。Weatherzone就是这么做的（图13-6）。
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图13-6　如果可能，让用户自己决定在一个图片中看到哪些数据。www.weatherzone.com.au

用图表呈现数据，并提供有关键信息的标题

[image: ]
 对比图13-7和图13-8，哪个更能够突显关键信息？

当然，你希望在图表上标注一些文字让数字的意义更明确。就像新闻稿说的，我们可能看到的是在两个不同的细分人群中正在发生什么。你可能还想增加一个图表——用趋势曲线说明苏打水销量下降的同时瓶装水的销量在上升。
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 还要记住，图表一定要加上ALT键的文字提示功能，让读屏软件的用户也可以得到这个信息。
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图13-7　在文字中比较数字很困难。www.nacsonline.com
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图13-8　我建议的版本，数字对比更清晰

遵循“优秀数据报告”的写作原则

在网络图表中和在其他媒介中一样，准确性至关重要。网络中的统计数据也和纸面上的一样易于对用户产生误导。因此不要有丝毫的疏忽。例如，很多人都会犯这样的一个错误：他们只呈现一部分数据，并且不是从零开始，而是从实际的起始数据开始。但是这会放大数据中的差异。


情绪：哪张图片支持对话

现在我们已经到达了图示序列的另一端，这类图示（通常都是照片）的主要目的是唤起用户的情感反应。这些照片很有表现力，展示真实的人或者事物。但是它们并不是要说“这就是你可能要买的夹克的样子”或者“这就是这辆紧凑型轿车的载客情况”。它们的目标是让用户对该网站和品牌形成一种良好的感觉。

让照片匹配你的信息

图13-9和图13-10展示了如何使用人物或者动物（这个例子中是鸟）的照片来表达情感或者传递积极的信息。

[image: ]


图13-9　这个学生登录页面的图片显示出多样性和对书籍的热爱。是否让你感觉到那里很舒适？www.ccny.cuny.edu
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图13-10　Nature Conservancy一个在全球购买和保护土地的非盈利性机构，使用类似这样的图片鼓励人们参与、更新和捐款。www.nature.org;@Suranjan Mukherjee授权使用图片

考虑图片说了什么

即使是情感型的图片也是对话的一部分，它们也传达信息。比如：人物的照片说的是“你适合这里”或者（经常是不经意的）“你不适合这里”。

情感图片有助于设定对话的基调。通常，它们的角色是说“对我们有好印象”（有点象在FaceBook上要求用户“喜欢”）。它们能够支撑你的品牌形象和品牌信息：“我们值得信任，把钱存到我们这里”，“我们很酷，经常光顾我们。”

经常询问自己，不同的用户会从图片中得到什么样的信息？比如：比较图13-11和图13-9（纽约城市学院）中的两个不同的大学的横幅图片。哪个图片让你对它所在的网站更感兴趣一些？
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图13-11　这里传达的信息是不是清楚呢？它是否吸引你去这个大学？建筑物的照片通常不会带来人物照片那样的温暖、柔和的感觉。www.unm.edu


13.2　有效使用图示的7条原则

在使用任何一种图示的时候，都要牢记以下的原则：

1.不要让人们猜测图示的内容以及呈现的原因。

2.选择合适的尺寸。

3.保持多样性。

4.不要让内容看上去像广告。

5.不要使用闪烁的、滚动的、飘动的、游走的文字或者图片干扰用户。

6.只在需要的地方使用动画。

7.让图示有良好的可达性。


13.3　不要让人们猜测图示的内容以及呈现的原因

如果用户必须停下来猜测图示的内容或者呈现的原因，那么这个图示就失去了自身的价值。图13-12来自某个博物馆网站。我发现它很容易转移用户的注意力——我就是花了很多的时间和精力去弄清楚它在表达什么含意——最后我放弃了该博物馆的信息，没有在继续探索这个网站。
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图13-12　一个含意不清的图片会转移用户的注意力，让人们错过网页中的重要内容。www.kshs.org（感谢Caroline Jarrett在我们一起计划一次工作坊的时候发现了这张图片。）


13.4　选择合适的尺寸

就像Goldilocks故事中熊的床铺一样，图示尺寸过大或者过小都是不适用的。


不要让大图片把内容挤到网页底部

很多网站上的照片占用了很大的空间，以至于重点的内容都被挤到了边框以外。是的，用户会滚动翻页——但他们并不总是翻页，他们只有在看到边框中的内容提示信息在屏幕下方的时候才会翻页。（回顾案例5-2，请注意用户并没有花时间查看图片。）

如果你在页面上使用大的图片，要确保重要的内容仍然在页面顶部。确保导航和非图片内容容易看到和阅读（清晰）。牢记用户可能会使用小屏幕或者低分辨率的设备来阅读。测试！测试！测试！邀请代表你网站用户的人来进行测试，使用他们经常使用的屏幕和显示器、分辨率。


小图片一定要清晰

有时候小图片（缩略图）会违背原则1：不要让人们猜测图示的内容以及呈现的原因。如果你把图片缩小是为了作为图标或者列表符号，要避免使用包含过多细节的图片。

[image: ]
 图13-13来自Lonely Planet关于印度的网页。它的图片都清晰吗？哪些不够清晰？
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图13-13　缩略图应该清晰，立竿见影。www.lonelyplanet.com


13.5　保持多样性

带有人物的图片让网页显得有生气，吸引人，富于对话性。它们让用户感觉到你在通过网页与他们对话。

但这只有在用户识别出图片中的人物的时候才有效。图片中的人物会传达很明确的信息。在很多可用性测试中，我看到参与测试的用户因为看到图片中的人物和自己不一样，认为这里的信息是针对另外一些人的，而选择不点击这里的链接。


要考虑网站用户的广泛性

即使面对一个国家内的用户也要考虑跨文化的因素。考虑种族、性别、年龄等方面的多样性——当然要在适合你网站的人群范围之内，也要考虑具体内容的针对性。从全球化的视角来思考，选择的图片要适用于网站面向不同地区的不同版本，同时也要考虑到某一地区内的多样性问题。


展示用户的多样性，但要真实

如果你的企业包含各种各样的人，那就在图片中显示出这一点。例如：美国男孩女孩俱乐部（BGCA）的使命是“帮助所有年轻人，尤其是需要我们的那些年轻人，实现他们的最大潜能……”他们用校友照的方式展示了这一点，见图13-14。
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图13-14　这张图片中展示了参加美国男孩女孩俱乐部（BGCA）的人的多样性。www.bgca.org


测试！测试！测试！

你可能会对用户从你图片中获得的信息感到惊讶。

Tom Brinck告诉我他在为一家公司制定视觉战略时的一些经历：

公司希望增加招募少数民族和妇女员工的比例，于是展示了员工的多样性特征。但那是他们对未来的期望，而不是现状。潜在的雇员知道这些。在可用性测试中，照片中女性的比例占到一半或者更多。女性参试者看到之后笑了，说这里有问题。她们知道现在公司里没有那么多女性。为了准确地展示未来情况的比例，结果导致了与现实比例的不一致，让公司期望招募的用户产生了误解。

Tom的故事说明了可用性测试的价值。对于所有情绪型的图片，尤其是有人物的图片，我们很难预测用户的反应。

另一个故事是我自己工作中的案例：

我在为一家医药研究组织的网站进行可用性测试。主页上有两张科学家的图片，一张是一位女性专注地通过显微镜进行观察，另一张是挂着听诊器、身穿白大褂的男性。参加测试的用户认为图片中的人物都是严肃的研究人员，让他们觉得网站会提供可信的科研信息。这正是这家机构希望传达的品牌形象和感觉。“严肃”在这里很有效。

但是“严肃”并不总是有效的。一位同事告诉我，很难在一个医疗网站上使用带有“严肃”表情的照片。在看到他们测试中使用的所有带有“严肃表情”的照片时，用户都会认为图片中的人物是不高兴的，甚至是生气的。他们最后只能使用带有笑容的照片。

你在图片中使用的人物组合也可能唤起意想不到的情绪或者理解。一个面向癌症患者的网站使用了一张包含一个男人和两个孩子的照片。一位参加测试的用户的反应是：“哦，可怜的家庭，他们的妈妈去世了吗？”

把网页原型放在你希望的用户面前进行测试是了解用户对图片有何感觉的唯一途径。不要问他们“你喜欢吗？”，要问“这些图片告诉你什么？”“当你看到这个图片的时候头脑中出现的形容词是什么？”

记住，一定要在内容中展示图片。把整个页面的内容呈现给用户，包括页面上的其他内容。内容有很大的影响。


13.6　不要让内容看上去像广告

[image: ]
 看到图13-15中的首页的时候你的反应是什么？这是美国一个郡的网站在2011年时的首页。

很多人都会把色彩缤纷的小方块当成是广告——尤其是在网页的右侧的内容。广告通常都在这里，并且广告试图通过色彩和图片来吸引注意力。如果你的用户是来你的网站查找信息的——对广告没有兴趣，并认为广告可能引导他们离开网站——他们很可能会忽略这些色彩缤纷的方块。所以，不要把内容或者内容的链接设计成像广告一样的小方块。
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图13-15　我怀疑网站是否能够很好地和居民或者企业主进行交流。www.douglas.co.us


13.7　不要使用闪烁的、滚动的、飘动的、游走的文字或者图片干扰用户

移动的东西最能吸引人的眼球。当人们在南美大草原上与狮子一起生活在同一片地域的时代，一项很重要的生存技能就是：注意视野范围内移动的事物。然而，在屏幕上，移动的内容却是非常令人讨厌的，它会把我们的目光从手头正在进行的工作中吸引出来。

在图13-16中，屏幕上有3处移动的文字。

[image: ]


图13-16　设计者可能没有意识到，网站对于很多用户都很难用。www.axiomhouse.com
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 为阅读较慢的用户考虑，为老年的用户考虑，为必须放大字号来阅读的用户考虑，滚动的文字不仅不能满足他们的需求，还会让他们抓狂。


13.8　只在需要的地方使用动画

使用动画的唯一原因是：动画能够用来帮助解释页面的内容。比如：用动画解释一个流程就非常有效。

如今，视频是非常常见的动画技术。但是仍然存在一些情况，使用非视频的动画更为有效。例如：Grog使用的动效和文字相结合的方式，在展示不同的打结方式的时候就非常有效（见图13-17）。（网站也提供了视频。移动应用和网站中都使用了清晰、彩色的图标和文字作为导航。）
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图13-17　7个“打方结”步骤中的前4个。你可以一次性的看完动画，也可以一步一步的观看。每个步骤还用黑体文字进行了说明，所以你可以同时通过图片和文字来理解。www.animatedknots.com(animated knots mobile app)


13.9　让图示有良好的可达性
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 对于使用读屏软件的用户，你必须为图示加上注释信息，以便让读屏软件可以解释这些图示。你可以写一段“替换”文字作为图片的<IMG>标签内容，我将其称之为“替换文字”（ALT text）。


替换文字要有意义

如果图示要传达大量的信息，确保替换文字也能够传达这些信息。如果图示是情绪型的图片，你的替换文字需要描述图片中的内容——聚焦在你期望用来传达情绪的元素上。

要编写出成功的替换文字，你必须知道你为什么要使用这些图示。我希望本章前面讲述的图示的不同作用能够帮助你思考你需要在网站上使用什么内容。

为了测试你是否为每个图示附上了一个很好的描述，全球信息网协会的易访问性原则建议：你可以设想在电话里大声阅读网页，为了让听者理解图示，你会说哪些话来描述它呢？


13.10　小结

第13章的重点内容：

·图示可以起到很多作用

·具体物品展示：用户希望看到什么？

·自助服务：怎样帮助用户自助操作？

·流程：图示是否让文字容易记忆？

·图表、图解、地图：是否帮助用户理解我的信息？

·情绪：哪张图片支持对话？

·不要让人们猜测图示的内容以及呈现的原因。

·选择合适的尺寸。

·不要让大图片把内容挤到网页底部。

·小图片一定要清晰。

·保持多样性。

·要考虑网站用户的广泛性。

·展示用户的多样性，但要真实。

·测试！测试！测试！

·不要让内容看上去像广告。

·不要使用闪烁的、滚动的、飘动的、游走的文字或者图片干扰用户。

·只在需要的地方使用动画。

·让图示有良好的可达性。


第14章　从草稿到终版

编写网页不仅仅是完成第一版的草稿，而是一个很长的修改过程。草稿≠终版，最好的文章都经过修改。在修改的过程中最好请其他人参与。

·把自己当作是第一次审稿的编辑，写作的同时进行阅读，把写作过程当作修订的过程。在你发出或者公布出内容之前自己应阅读内容。如果可能，在写作过程中暂停一段时间，然后再次阅读。大声读出内容。使用拼写检查、词典、手册和风格指南。编写、修订、校对。并且检查你的链接，检查你使用内容的准确性。

·跟你的同事分享你的草稿，互相帮助。你也可以邀请自己的配偶、搭档、亲戚或者朋友作为你的同事。两双眼睛总是胜过一双眼睛的。

·和你自己、你的同事或者可用性专家一起讨论你的人物角色。

·如果你有幸能够找到一位专业的编辑，让他帮你修订，尤其是博客和长篇的内容。

·在发布内容之前，可能需要技术人员、法务人士、政策专家来检查你的内容。你可能需要调整你说些什么，和应该怎么说。你可以让这些检查成为积极的经验。

本章对以上5种情况都给出了原则和操作提示。


14.1　阅读、编辑、修订、校对你自己的内容

我们先看看修订自己的草稿时的原则：

·把写作过程当作修订过程。

·阅读自己写作的内容。

·检查你的链接。

·检查内容的准确性。

·暂停一段时间。

·大声朗读。

·使用词典、手册和风格指南。

·使用拼写检查，但不能只依靠拼写检查。

·校对。


把写作过程当作修订过程
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 你是否体会过作家的苦恼？发现很难坐下来静静的写作？总是尽可能的拖延？

有些人发现很难开始下笔写作，因为他们认为自己写出来的任何文字都必须是完美的。事实则不然！

初稿不会是最终的版本。摆脱这种障碍的最好方式就是：牢记以后你还可以修改。任何事物都不可能达到完美，但是经过一次次的修改它却可以趋于完美。（而且到了一定的时候，你还必须停止修改，赶在发布之前定稿。）

如果你按照本书的方法来编写，你会发现即使是编写初稿也会比较容易：考虑对话、建立人物角色、想象人物角色的对话、编写清晰的标题栏、用有效的标题建立大纲、编写每个标题对应的对话。回顾检查列表7-1和7-2，提醒自己如何整合出好的网页内容。

当你看到一本书的时候，就像本书一样的，你看到的只是最终版本。你不会看到它在形成过程中反复修改的众多版本。如果你观察我半个小时，你会看到我在不断的撤销、删除、剪切、添加、移动文字、改写、重写、发呆、尝试又否决等等。写作是一个很混乱的活动。

成功的作者会阅读自己编写的内容。他们会反复的阅读、修订。即使是社交媒体（甚至邮件），你也可以，甚至应该在你发送或者发布你内容之前自己阅读一遍。


阅读自己写作的内容

如果你曾因为没有阅读自己写了什么就把邮件发送出去，而导致尴尬，那么你就知道小事情是如何被忽略掉的。你的手指输入的可能并不是你认为它们输入的内容。你可能漏掉了一个单词，或者多写了一个单词。你可能觉得已经将自己的本意表达出来了，但在阅读的时候才发现别人可能根本不能理解你的意思。

当你在阅读自己编写的内容的时候，问问自己：

·它真正表达了我想表达的内容吗？

·其他人从中读出的含意和我理解的一样吗？

·它和我的其他内容搭配吗？它和网页上的其他内容搭配吗？

·我的基调与当前的条件搭配吗？

·它是否已经是最清晰、最简明的表达方式了？

·我的用户了解我所用的词汇吗？（如果不是，我是否必须使用对于用户全新的词汇？我是否把新的词汇和概念解释清楚了？）

·语句是否合乎语法？单词拼写是否正确？（如果你在编写社交媒体内容，可以使用电报式的语言。你仍然需要问自己：我使用的拼写方式用户是否能够理解？）


检查你的链接

如果你的内容包括了链接，就要逐个检查链接。确保链接指向正确的页面，页面内容和你在链接中的用词是一致的——至少是相似的，让用户能够安心。（记住，不要用“点击这里
 ”这类的链接）


检查内容的准确性

确保你所讲述的内容都是准确的。你怎么知道你引用的资源是可信赖的？

例如：Wikipidia以及其他的“pedia”都是很好的资源——但是，开放社区的内容都不能保障其准确性。搜索引擎会根据其他网站引用的次数来给出更优的结果，但是“成功”或者“可靠”并不能保障其内容是准确的。即使你在不同的网站中反复的读到相同的信息，也不代表这些信息就是真实的。这些网站可能都是互相抄袭的，或者都是从同一个原始网站抄来的。

考察网站内容的可信度的时候，可以考虑以下这样的问题：

·所有内容是否构成一个统一的整体？或者，某个地方的信息是否与其他地方的信息相矛盾？

·信息来源是否是该话题上值得尊重的权威？

·政府：是否是一个公正、基于研究、数据收集和数据发布的部门，或者是政策导向性的？

·非盈利性机构：他们是否是无党派人士，或者没有偏向，或者他们是在推行自己的事务？

·商业机构：他们是否是公平的，或者是在为了销售自己的产品扭曲信息。

·文章是否列出了作者？你对作者了解多少？

·内容是否包含日期，你能够了解信息产生的时间？

现在很多网站都包含了日期和作者或者是版权人——在内容管理系统中他们可以发布的信息。例如，图14-1说明了该信息是从美国疾病防治和控制中心的网站上得到的。
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图14-1　通过提供信息的最近更新时间和信息的责任人可以提高用户对网站的信任度。www.cdc.gov

同样也要记住，你仍然可以用线下的方式检查内容。找到了解相关内容的人，通过他来核对这些内容。使用书籍。但是也要记住，并不是被印刷出来了就一定是正确的。书籍——即使是教科书——有时也在互相复制的过程中发生错误。


暂停一段时间

很多好的烹饪方法都需要让食物搁置一段时间。好的写作方法也是一样。

没有什么是需要立即发表的——即使是博客、twitter或者是评论。我认识一些博客作者经常在午餐时间写作，但在晚上才发布出来。我也经常在我写完twitter之后几个小时才发布出来，这样我可以在写完之后暂停一段时间，然后检查一遍。

对于将要保持很长时间的网页内容，你应该把草稿放到一边，等上一两天再来检查。

为什么暂停一段时间？

当你刚刚写好内容时，你可能看不到其中存在的问题。

·你可能注意不到逻辑上的漏洞，也注意不到信息中的分歧。因为你知道你想说的是什么，所以你就看不到在哪些地方用户可能无法理解你的意思。

·你也不会注意到打字和排版的错误。你会把草稿中的单词读成你原本要写的单词，或者忽略掉原本不该出现的单词。

阅读这句话。
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再仔细阅读一遍。有没有发现问题？当你第一遍阅读的时候发现这个问题了吗？

当然，你也可以在发布之后修改，再重新发布——即使是社交媒体也可以这样。只是网络内容相比于纸面形式的内容的巨大优势。但是，发送另一条twitter来说“对不起，这才是我要说的”，或者让那些通过RSS订阅你的博客的用户看到两个稍有不同的博客，会让他们厌烦，同时让自己尴尬。一定要在发布之前就修订好内容。

暂停一段时间之后应该做什么？

当你把草稿搁置了几分钟、几小时或者几天之后，你会用全新的眼光来阅读它。这时你再问自己：

·这真是我想要表达的吗？

·我能否表达的更清晰，更简明一些呢？

·是否需要增加一些内容才能够表达得更清晰？

·可以删掉什么内容吗？

·基调是否合适？

·网页上出现的标题栏是否有效？

·有没有标题？标题是否够多？标题位置是否合适？是否使用了合适的词汇？

·是否有打字错误？


大声朗读

大声朗读网页中的内容看起来或许是一件奇怪的事情，但是，良好的写作读出来的时候也会很好。当你大声朗读出来的时候，你会知道你的句子、段落、列表是否都足够简短。如果你犹豫、磕磕绊绊，或者在一句话需要多次换气，那么你就需要重写这个句子。


使用词典、手册和风格指南

不要因为拼写错误或者用错单词而误导用户，或者传达错误的信息，或者惹恼用户。有很多网上的资源可以利用，尽量使用它们。

你的内容战略的一部分包括了选择或者编写一个风格指南。按照风格指南来编写内容。（风格指南——本章之后的插文5中会详细阐述。）


使用拼写检查，但不能只依靠拼写检查

你知道的，拼写检查只是根据程序内置的词典来检查单词的拼写问题，但还存在如下问题：

·如果词典中有这个单词，那么拼写检查就会接受它，不管是否是合适的单词，以及是否用在了合适的位置。（如果你在写“not”的时候写成了“now”，或者在写“our”的时候写成了“out”，拼写检查是不会发现这样的错误的。）

·如果词典中没有某个单词，那么拼写检查就会拒绝它，即使它的拼写是正确的，使用的位置也是合适的。（在我的电脑中，我当然把我自己的名字加入到了词典中。但是当你在你的电脑上使用我的名字的时候，拼写检查就会建议你将“Redish”换成“reddish”或者“radish”。）

仔细看这句话：Eye kin knot sea ewe，拼写检查可能认为它是正确的，但是很显然，事实恰恰相反。


校对

因为拼写检查不是完美的，所以应该自己校对你写的内容。一个好办法是：从文本的末尾反向的逐行检查到文本的开头。这样可逐个检查单个的单词，而不是按照意思来阅读。


14.2　与同事分享草稿

成功的作者会分享他们的草稿，在相关的听众中检验他们的写作结果，然后根据这些早期读者的检验进行修改。让我们来看看这些分享草稿的原则：

·接受并在过程中学习。

·与同事合作来配合内容战略。

·分享局部的草稿。

·请人大声朗读。

·询问你的关键信息是什么。

·关注评论。

·愉快地收敛你的“个性”。 [image: ]



接受并在过程中学习

在分享草稿时，态度很重要。把它当成乐趣，当成是学习的经历。我喜欢Tom Brinck对待这一点的态度，他是一位富于创造力的指导者和可用性专家（参见Tom的著作：Brinck、Gergle和Wood，Usability for the Web:Designing Web Sites that Work。）：

你应该对别人的反馈和改良你的内容感到高兴。你应该享受这个过程中的惊喜，并且看到人们会从不同的角度出发进行考虑，希望得到你完全意想不到的东西。如果你因为感觉别人要压制自己的好点子而产生怨恨，你就会年纪轻轻得胃溃疡。要保持积极的态度：分享你的想法，同时爱上你得到的信息，而不是感觉自己的观点被“打压”，应把你的观点放到好点子的生态环境中去竞争，最后得到好的结果。


与同事合作来配合内容战略

如果你是公司的一个部门，应该和其他网站相关的部门合作，确保你的内容符合公司的内容战略。符合＝合适的基调、信息、风格。符合＝适合设计和媒体需要的恰当长度。

记住网站代表的是公司，不是你或者其他个人。这是内容战略的意义之一：让网站成为“公司的声音”。内容战略可能允许你发表个人的声音，尤其是你自己注册的博客或者文章。但是，大多数网站内容，大多数时候，在大公司中，用户应该不能判断是谁编写了什么内容。


分享局部的草稿

分享单篇的内容或者内容中的局部，来检查是否传达了正确的信息，包含了合适的细节，基调是否恰当，结构是否清晰，写作风格是否合适等等。这可以节省很多时间，减少失败。你越早知道需要修改什么，修改的成本就越少。如今互联网有很多选项可以帮助分享草稿。


请人大声朗读

找一些你希望面对的用户，邀请他们阅读你的网页内容，要求他们大声朗读。当他们犹豫、磕磕绊绊或者重读的时候，就需要重新编写。


询问你的关键信息是什么

当请人阅读你的内容时，不要问他们的反应，要问他们得到了什么信息。


关注评论

有效的利用你分享早期草稿得到的信息。

同时也要关注内容发布之后的反馈。运用社交媒体和现今在互联网上流行的响应技术，你可以了解到在内容发布之后，其他人对你的内容的看法。从你得到的反馈中学习。利用这些在你以后的内容编写中表达得更好。


愉快地收敛你的“个性”

如果你在作诗、写小说或者写博客，那么你在整个网站或者博客中彰显的很大一部分是你作为作者的个性。这没有问题。

但是，如果你是公司的一分子，这里不是你作为作者表达看法的地方，这里需要的是清晰地进行交流，让用户能够满足他们与网站的对话需求。

当然，你应该对你的作品感到自豪。但这份自豪应该来自于你与同事合作共同创建了一个有着一致风格、一致基调、一致用词以及一致的信息的网站。

不要总是争论“我”喜欢什么，或者另一个“我”喜欢什么。把你的“我”抛到一边。让其他人把他们的“我”抛到一边。拿出你的人物角色。讨论网站用户与你的内容之间是如何对话的。

同时，在你得到反馈的时候，把你的自我收敛到抽屉里，用开放的心态来听取意见。不要为你编写的内容采取保护态度。（当你对别人的评论感到愤怒的时候，再读一读Tom Brinck说的话。）

你不用针对每条建议都采取行动，但是要尊重和思考每一条建议。


14.3　带着人物角色来检查对话

在整本书中，我都在要求你，在编写每一段内容的时候都要在头脑中想着某个特定的人物角色——想象这个人物角色希望跟你的内容进行的对话。你也可以通过你的人物角色和对话来评估你的网站效果。

当我基于人物角色、对话来检查内容的时候，我和网站团队一同分析以下问题：

·网站或者应用的商业目标。

·预计使用网站或者应用的用户（人物角色）。

·把用户带到网站或者应用中的场景（对话）。

然后我尝试扮演这个人物角色，来实践这些对话。当人物角色遇到问题的时候，我就转换成用户体验专家的角色，来确定网站给人物角色代表的用户可能带来问题的原因。

你可以用这样的方法来检查你自己的内容。你也可以邀请一位同事跟你一起做，或者帮你做。如果你有可用性的同事，让他们帮你或者和你一起来检查。

http://redish.net/blog/review-your-web-site-through-personas-and-conversations

可同时进行可用性测试，参见第15章。带着人物角色来检查对话是在进行可用性测试之间就可以实施的一个好办法。


14.4　让编辑帮忙

如果可能，借助于文字编辑（“细节”编辑）和开发编辑（“全局”编辑）。你可能希望不同的人作为你的文字编辑和开发编辑。尽管有些人可以同时胜任这两项工作，但是这两项工作其实需要的是不同的技能。如果你的公司没有编辑，你和同事可以互换角色来检查对方的内容。


在微观上得到帮助

编辑的过程是进入“微观”——检查语法、拼写、标点符号等。最好的文字编辑都是非常细心的，会非常仔细审阅你的文字。

好的文字编辑是拼写专家，他们了解语法和标点符号的规范。如果他们是公司成员，他们也了解公司的风格指南。

想要找出自己成果中的所有拼写错误几乎是不可能的。所有，只要有可能，就找别人来给你审稿。


在宏观上得到帮助

开发编辑会从第2章讲到的3个计划性问题开始：

·通过这些内容你希望达成什么目的？

·通过这些内容你在跟谁对话？

·这些人会怎样使用你写的内容？他们的场景是什么，他们的对话是什么？

通过回答这些问题，开发编辑可帮助你做以下工作：

·选择你的用户需要的内容。

·突显你的关键信息。

·编写有效的标题。

·按照读者的逻辑组织你的内容。

·用清晰的标题来分隔内容。

·让你的内容易于浏览、阅读和使用。

·使用读者知道的词汇来编写内容。


14.5　与审核者（和编辑）成功协商

本节中所有内容对于审核者和编辑都是一样有效的。在你阅读以下的原则的时候，在头脑中加入“和编辑”三个字。

你的网页内容可能需要通过以下这些人的审核：

·经理

·政策分析师

·律师

·技术人员

·编辑人员

·网页发布人员

当然，不是所有的人都审阅所有的内容。但是，如果你的内容需要通过以上任何人的审阅，或者你就是审阅者之一，本节中的提示将帮助你把审阅的过程变成愉快的体验。让我们把审核分成三个阶段：

·设置有效的审核。

·从审核者那里得到有用的信息。

·用好审核。


设置有效的审核

好的审核从项目启动的时候开始，而不是项目结束的时候才开始。一旦你接到一个项目，就需要搞清楚谁会审核你的内容。

从一开始就接触审核者

跟他们讨论以下问题，并且达成一致：

·角色和责任

·草稿和审核的计划

·你对于内容的规划

奉行“不要给人惊喜”的原则

给你的审稿人（或者编辑）展示他们意想不到的内容，是一定会收到负面的反馈的，他们声称：“这不是我们编写内容的方式。”

千万不要给他们“惊喜”。在你提交草稿之前一定要让他们对内容有所了解，这样他们才知道应该期待什么。在把内容提交给他们审核之前，就要提前考虑他们对于风格或者内容的观点。（“不要给人惊喜”的原则：在提交草稿之前就和审稿人进行交流，让他们知道将会看到什么内容。）

帮助你的审核者理解好的网站内容

当我说“讨论你对于内容的规划，并且达成一致”，我的意思是说，让你的审核者从一开始就在以下这些方面和你保持一致：

·目标：你希望通过内容达成的什么目的

·人物角色：这些内容针对什么人

·场景、对话：什么使得人们来阅读你的内容

·内容：你计划讨论的内容（如果你有大纲，就和审核者讨论你的大纲）

如果你的审核者并不从人物角色、对话的角度来考虑问题，这正是介绍这两个概念的好机会，同时把你的人物角色和他们的对话介绍给他们。

如果你的审核者期待的不是本书所介绍的对话式的风格，你需要花些时间来说服他们这种风格很重要，而且很有效。欢迎你使用本书中的案例（当然，你需要获得授权）。当然，更好的办法是赠送他们一本，并且在相关的案例上注上标记。

你可能需要为了一小部分的内容准备一个“修改前”、“修改后”的对比案例，来向审核者说明你所做的事情。让他们尽早表达他们的担忧，你就能够尽早解释并缓解他们的担心。


从审核者那里得到有用的信息

与审核者保持联系，但不要联系太多。

改变计划的时候告诉审核者

计划总会改变。如果改变会影响到你提交你的草稿的时间，你需要告知审核者。商讨一个新的时间，不要假设他们能够接受你的计划调整。

提前几天给审核者提醒

所有人都很忙碌，你的审核者也是。在你提交草稿之前应提醒他们。

明确你的期望

如果期望得到技术审核，却得到修改了几个逗号的结果，是很让人抓狂的。明确你的期望能够让你更多地得到你希望的东西。

提交草稿的时候要写一封邮件进行说明，告诉审核者以下内容：

·此草稿处于什么阶段。

·你希望从审核者那里得到什么具体的帮助。

·你必须在什么时间得到反馈。

·如果他们有问题，或者需要更改时间，请给你电话或者邮件。

礼貌地提醒审核者，你希望他们给予评价或者建议，而不是重写你的内容。编写内容是你的工作。

如果你有特殊要求，告诉审核者

在你的邮件中，提醒每个审核者他自己的角色（政策、技术、法律等等）。除此之外，你可能对某个审核者有特殊的要求。想办法明确提出你的要求，并且指明你需要谁的帮助。我经常使用方括号〔〕，并且把审核者的名字用粗体表示，内容文字加上彩色，把我的要求突显出来，比如：

〔Jim：请告诉我谁负责审批出差申请。我想把原来的被动句式改写为主动句式。请在我句首的空白处填写，谢谢！〕

如果你对每个审核者都使用不同的颜色，他们能够很快找到自己需要回答的内容。（感谢Ahava leibtag给我这个对不同的审核者采用不同颜色的建议。）


用好审核

当你得到审核者的反馈时，认真阅读，保持开放的心态。

不要固步自封

阅读审核反馈的时候也需要把自我放到一边。以开放的心态开对待审核的评价。你不需要同意所有的意见，你不需要——或者也不可能——按照所有审核的意见来修改你的内容。但是你需要认真的考虑所有的意见。

不要自动接受修改

如果评价说你的内容与事实有出入，找出事实真相。如果你不确定修订是正确的，研究并找出真相。如果在风格上得到不一致的评价，调整你的风格达到一致，或者说服审核者，你的风格对于你的用户是最好的。

重写以避免误解

如果审核者误解了你的内容，你可能还没有表达清楚你的意思。重新再来，并且把这个部分重新送审。

说服

如果审核中导致分歧的是对于目标、人物角色、对话、合适的风格有不同的观点，那么你可能需要宣扬清晰写作之道。在你的公司文化允许的范围内，推广清晰写作的原则，即使是技术的或者是法律的内容也是一样。我希望本书中的原则、解释和案例不仅说服和指导了你，也在你说服和指导他人的时候有所帮助。

协商

创建成功的网站是团队协作的过程，通常都需要妥协。和审核者一起给你的网站组织准确的、可信的和清晰的信息。记住，即使是法律信息也可以是准确、有效并且是清晰和易于理解的。（编写清晰的法律信息参见第11章后的插文4。）

沟通

那些评价被你忽略了的审核者很可能在下一轮的审核中不再认真审核你的全部内容了。总结你的修订内容，标注出你做出了修改和没有修改的评价，尤其是法律的、政策的和技术的审核者的评价。如果你要经过不止一轮的审核，在审核前附上前一次的总结。审核者和用户一样，也需要清晰的对话。你的解释能够让审核者更好地接受清晰写作的原则。


14.6　小结

第14章的重点内容：

·阅读、编辑、修订、校对你自己的内容。

·把写作过程当作修订过程。

·阅读自己写作的内容。

·检查你的链接。

·检查内容的准确性。

·暂停一段时间。

·大声朗读。

·使用词典、手册和风格指南。

·使用拼写检查，但不能只依靠拼写检查。

·校对。

·与同事分享草稿。

·接受并在过程中学习。

·与同事合作来配合内容战略。

·分享局部的草稿。

·请人大声朗读。

·询问你的关键信息是什么。

·关注评论。

·愉快的收敛你的“个性”。 [image: ]


·让编辑帮忙。

·在细节上得到帮助。

·在宏观上得到帮助。

·与审核者（和编辑）成功协商。

·从一开始就接触审核者。

·奉行“不要惊喜”的原则。

·帮助你的审核者理解好的网站内容。

·改变计划的时候告诉审核者。

·提前几天给审核者提醒。

·明确你的期望。

·如果你有特殊要求，告诉审核者。

·不要固步自封。

·不要自动接受修改。

·重写以避免误解。

·说服。

·协商。

·沟通。


插文5　创建有机的风格指南

在创建网站内容的时候，你和同事可能在语法、拼写、标点符号和写作风格方面遇到问题。

有机＝不要花一整年的时间来准备一大厚本的指导手册。从任何你们已经有的结论开始，建立一个小的网页，包括每个问题的索引卡片。不断地添加内容，通过作者和编辑不断发现问题来完善它。
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用风格指南来达成一致性

所有的团体，包括商业机构、政府机构、非盈利组织、网络社区、社会媒体群组、大学等，都有自己的个性和文化。语言的选择是文化的一个重要部分：正式的或者口语化的（如cannot或者can't）？接受哪些习惯用法（如“每个人…他们”）？如何拼写语言中新产生的词汇（例如website或者web site）？

风格指南帮助所有人保持内容的一致性，包括网站的、应用和社交媒体上的一致性。风格指南是你的内容战略的一部分。

即使你是网站内容的唯一作者（你的博客、或者你作为作家、顾问的个人网站），一个简短的“备忘录”式的风格指南也是有必要的。我就为这本书制定了一个“备忘录”，这样我不用到之前的章节中查找相应的词汇，就知道应该用“web site”还是“web”，是用“internet”还是“intranet”。

创建风格指南的原因之一：词汇总在演变

在任何一个具体的时间，每种语言的某些方面都会逐渐演变。例如：英语中的很多词，一开始都有连字符，比如“e-mail”，然而随着时间的流逝，连字符都消失了。

但是，不同的人和公司处于演变中的不同阶段。有一些仍然使用连字符，有一些则不然。要保持内容的一致性，你需要确定你的公司处于什么阶段。


用风格指南来提醒人们

风格指南还可以在人们对语法、拼写或者使用上不确定的时候起到提醒的作用，比如是“affect”还是“effect”，是“that”还是“which”，是“its”还是“it’s”，如图插文5-1和图插文5-2所示。
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图插文5-1　供网站编写人员使用的风格指南的部分目录（ATD是一个合成词，但是该页面是基于我与一个客户的网站团队共同开放的实例而形成的）
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图插文5-2　风格指南中的一则内容


不要重新创建风格指南

如果你在一个大企业中工作，首先了解其他团队是否已经有了风格指南。如果企业已经使用了某个通用的风格指南，或者有了自己的风格指南，就考虑如何在网络内容中延用它。

不要忽略在公司其他地方已经使用的风格指南。与管理风格指南的人合作，将其转变成你所需的在线内容的风格指南。如果公司选择的通用风格指南太正式、太过时，对于新的内容战略不适用了，找到在你的公司文化下合适的办法来改变它。

不要在你的风格指南中重复整体的、系统的指南条目。已经有很多优秀的通用指南了，从中选择一套，让所有的内容编写人员都遵从它就可以了。在你自己的风格指南中，关注内容编写者不确定的问题，或者有争议的问题。


指定一个负责人

和所有网站内容一样，风格指南也需要一个负责人。必须有人负责风格指南的编写和维护工作。这个负责人可以召集企业中不同部门的代表组成委员会，以保证内容编写者、编辑和风格指南负责人之间的有效沟通。


获得管理支持

风格指南还需要一个发起人或者倡导者，他应该是非常赞成和支持风格指南，并且积极热情地推动所有人去执行。


风格指南要易于创建、查找和使用

这里有一些技巧，可以帮助你创建有用、好用的风格指南：

·把它放在网上人们容易找到的地方。

·从小处做起，不要试图在发布之前写出所有的指南条目。

·保持有机——随着作者和编辑的需要不断扩充。

·保持简短。只包含人们需要的内容。

·如果在你的公司文化中可行，允许在不同的媒体和条件下使用不同的风格。（例如：风格指南允许在Twitter或者Facebook短文中使用“thx”，但在电子邮件中必须使用“Thank you”。）

·使用我们在第6章中提到的数据库模式。每条指南主题都有自己的小型索引卡片。千万不要写成一本书！

·主题要易于查找，无论是通过搜索查找还是通过链接查找。

·编写清晰，运用“确保网站内容清晰”的所有写作原则。

·不仅要说理，而且要示例，即给出案例。

·通过可用性测试来确保作者和编辑都能够找到和使用它。

·创建一种易于使用的反馈机制，鼓励人们提出更多问题，和添加新主题的建议。


第15章　测试！测试！测试！

我希望你奉行这样的原则：测试！测试！测试！可用性测试的确非常重要。

无论何时，只要你让别人试用你创建的网站，你就是在进行可用性测试。如果你要求某人大声读出你的网站内容，并且告诉你那是什么意思，你就是在进行可用性测试。如果你要求某人在你的网站上查找信息，并且同时进行出声思维，你就是在进行可用性测试。

可用性测试是任何用户体验专家必须做的事情，但并不是唯一的事情。我们已经讨论了以下内容，都与测试相关：

·设计前的用户研究，人物角色、场景——第2章。

·内容战略，包括内容清理和分析——第2章后的插文1。

·卡片分类——第5章。

·以人物角色为基础的检查，以对话为基础的检查——第14章。

·风格指南——本章之前的插文5。


15.1　为什么需要可用性测试

现在几乎所有网站团队所做的可用性测试都是“结构化”的可用性测试——邀请用户（或者你认为可能是用户的人）在网站或者应用发布之前试用它们。目标是诊断性的。你希望知道什么是可用的，什么是不可用的，然后可以在发布之前修改不可用的地方。

必须做可用性测试的原因在于：

·你几乎不可能是你自己的典型用户。

·重要的是对于用户要可用的，而不是网站团队认为什么是最好的。

·通过观察用户遇到的困难，你可以避免大量的用户陷入困境、失败和沮丧的情况。

·越早发现可用性问题，修改就越容易，成本也越小。

不要假想，要进行测试！不要争论不休，要进行测试！不要冒险等到发布之后的失败，要进行测试！

关于用词的一点儿建议

来参加你的可用性测试的人是“参试者”，不要管他们叫“被试者”。你不是在做心理学或者医学实验。

注意你提及“测试”的方式。你不是在做“用户测试”——那是在测试你的用户。你在做的是“可用性测试”——让参试者来测试网站或者应用。

不要说“我们希望测试人们能够多好地使用这个网站。”这样把问题责任推到用户身上。要说“我们希望测试网站是否对于象你这样的用户适用”。这样把责任归于网站。

你从可用性测试中得到的结果会帮助你修改网站或者应用，但不可能改变你的用户。

尽管我对同事使用“可用性测试”这个词，但我对参试者不使用“测试”或者“评估”这样的词，我会使用“试用”这个词，我邀请人们来之后，我告诉他们将使用某个网站。那比在你跟他们说了“可用性测试”这个词之后，再试图解释这不是在测试他们要容易很多。


15.2　可用性测试需要什么

可用性测试有很多变式，但是，所有可用性测试都有以下6个属性：

·真实的问题：
 你所想到的你希望知道的事情，和你计划通过测试来回答的问题。

·真实的人：
 参试者代表（至少代表部分）你认为的网站或者应用的用户。

·真实的任务：
 你让他们尝试在网站或者应用中使用的任务（场景、对话）是他们真实需要或者会使用到的。

·真实的数据：
 在他们操作的时候，你观察、倾听、提出自然的问题并记录。（在无主控的远程测试中，你可能只能得到他们的操作记录的点击数据而听不到他们的语言，也无法提问。）

·真实的领悟：
 当你分析你的数据的时候，放弃你自己的假设和偏见，发现什么是有效的，什么不可用。

·真实的改变：
 使用你得到的结论，保留有效的部分，改良不够好的地方。


15.3　可用性测试不需要什么

你不需要：

·完成的产品：
 不要等你的产品完成后才测试。及早测试，多测试几次。在你改版之前就对现有版本进行测试。甚至可以用纸版的原型进行测试。不必很正式，只要测试就行。

·专门的空间：
 如果你有可用性实验室，那非常好！但是这不是必须的。在某人的工位上进行测试，或者在休息室，参试者的家里，或者在你希望一起工作的人们的会议上，或者是会议室——如图15-1中那样。

·专门的软件：
 如果你有专门的软件那当然很好。一些优秀的程序允许你记录用户的操作，并做笔记。但这不是必须的。当我坐在参试者旁边，我仍然会使用纸和笔——即使是我在另外一个房间里已经有了专门的记录软件。
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图15-1　使用纸版原型进行的非正式的网站可用性测试。Whitney Quesenbery正在远处的桌子上做记录。Caroline Jarrett执行的测试，并拍摄了照片。（照片使用已经得到了公开大学、摄影师和照片中所有人物的使用授权。）

·录像：
 录像的最大作用是用来说服那些不相信可用性测试的人，或者是那些认为只有愚蠢的用户才出错的人。眼见为实。如果你不能邀请他们亲自来观看可用性测试（他们确实应该来），或者你没有足够的空间给那么多的观察者，那么，你就使用录像。但是，不要假设你会对录像做详细的数据分析。在大多数计划中，你没有那么多时间来做这个。

·正式的测试报告
 （可能需要）：你需要怎样的测试报告取决于你所做的是何种可用性测试、你的公司或者客户的文化和流程。你可能只需要一个简短的列表，列出你的发现和大家认可的建议。

·面对面测试：
 如果参试者都到同一个地方来进行测试，你可以节约时间，并且多进行几组测试，但这不是必须的。你可以进行远程的测试，你在一个地方，参试者在另一个地方，观察者也在不同的地方。如果你到人们工作的地方或者是家里进行测试，你还可以看到他们的网络设置情况，以及他们的物理和社会环境。所以，不要因为“人们没有时间来参加我们的测试”而裹足不前。


15.4　可用性测试做什么

不论你使用什么样的可用性测试，所有可用性测试与用户研究项目一样，包括以下5个阶段：

·计划

·执行

·分析

·报告

·结果应用

在接下来的内容中，我简单解释一些可用性测试的方式。（如果你还从来没有执行过可用性测试，通过以下优秀的资源你可以学到怎么做：Barnum,2011,Krug,2010,Rubin和Chisnell,2008。）


大多数人怎么做

结构化测试，小样本，5～15人，每次一个人。每个人测试大约1小时。参试者使用网站或者应用，有经验的主持人坐在他旁边（或者隔壁房间）。

在可用性测试中，通常的情形是这样的：

·主持人提出一些问题来了解参试者，同时让参试者放松下来。

·然后，参试者尝试在网站或者应用中完成任务（对话、场景），同时深入思考。

·最后，主持人提出一些问题了解参试者对于网站的反应，或者回答特定的问题（比如是否理解网站上的某些特殊词汇）。

·有些小组最后有一个正式的调查结果。

关于结构化可用性测试中不同小组的汇报结果，有一个有趣的报告：Therofanos和Quesenbery，2005（尽管以及是多年以前的文章了，里面所说的仍然反映了现在人们做所的事情。）

你进行这样的测试既可以有录像或者录音，也可以没有。一定要有人做记录，当然可以是专门的软件，文字记录，或者是纸笔记录。与项目相关的人都应该亲自参加观察，或者远程观察。

分析、报告、以及建议的水平有很大的不同。


更快的做法“每月一晨”

结构化测试，3个人，每个一小时。每个月的一个早晨做一次。团队应该按照每月一次的节奏做这样的测试。每个月，团队选择特定的主题进行测试，并且基于主要发现立即进行修改。每次测试都按照上面“大多数人怎么做”的方式来做。团队成员都应该参加观察，因为参加观察的人（只有参加观察的人）在测试之后立即参与分析和讨论，以前决定如何修改。简短的结论包括分析和修改的决议。没有正式的报告。（“每月一晨”的方法是Krug,2010提出的。）
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 在可用性测试中涵盖有特殊需求的人群，以确保网站或者应用满足他们的需要。（关于在可用性测试中招募和测试老年用户，请参见：http://redish.net/articles-slides/articles-slides-older-adults）


15.5　我们可以采用哪些变式

你可以选择以下不同的测试方式：

·有主持人的远程测试。

·无主持人的远程测试。

·全球测试。

·小组测试。

·实际方案对比测试（A/B组测试）。


有主持人的远程测试

你可以用之前描述的两种方式进行远程的，有主持人的测试。唯一的区别是用户不在同一个物理地点。你可以使用软件工具来切换主持人和用户对于屏幕的控制。你可以通过计算机软件或者电话来倾听和讨论。观察者可以在任意一端进行观察。

远程测试极大地扩展了你能够测试的人群。你可以招募最好的参试者，不论他们在哪里。你可以不花费旅行费用就招募到不同的参试者。


无主持人的远程测试

通过无主持人测试，你放弃的是出声思维的丰富信息，得到的是大量用户的量化结果。无主持人测试可以有效地测试人们是否能够找到某个信息。这不是要测试网站内容是否是用户需要的，或者用户是否理解内容的最好的方法（不仅仅是找到内容）。（现在很多供应商都提供无主持人测试的工具。关于无主持人测试的优劣势分析，和供应商列表，请参见：Soucy,2010。）


全球测试

上下文背景很重要，文化很重要，语言很重要。如果你的网站面向全球，你应该考虑文化差异。如果可能，应在不同的背景、文化、语言环境下进行测试。你可以通过不同地区的主持人来执行测试，也可以在一个国家内进行远程测试。

在你跳出你的文化做以用户为中心的活动之前，先学习全球化的工作方式。（Barnum,2010列举了一个测试某个酒店的中文版本的案例。其他资源：Quesenbery和Szuc,2011用户体验从业者应该如何全球化的工作。Dray和Siegel,2005国际化用户体验工作的各个方面和注意事项。）


小组测试

在典型的可用性测试中，同一个主持人执行一个又一个的个体测试。让同一个人面对所有参试者可以保证一致性和延续性。但是如果你的时间有限，可以同时进行多组测试。

交互设计公司（www.user.com）的Hal Shubin分享了这个案例：

客户需要快速的反馈。Hal有4个笔记本电脑、4个参试者和4个主持人（他自己和其他3位从客户的网络团队中快速培训的主持人）。他们在一位主持人的餐厅桌子上同时执行了4场1对1的测试。然后，8个人（参试者和主持人）一起来到起居室讨论在测试中发生的情况。Hal说客户了解到了很多用户是如何使用他们网站的情况，并得到了很多需要修改的好点子。一切只用了一个晚上。当然，参试者能够舒适地在同一个房间里一起测试，并且在测试之后一起参加讨论是很有帮助的。


实际方案对比测试（A/B组测试）

如今，要找到对真实用户最好的设计，常用的一个办法是发布不同版本，来测试在实际市场上哪一个更有效，这称为A/B组测试。当然，你可以对比ABCD甚至更多的版本。查看：http://whichtestwon.com每周你都可以看到一组真实的A/B测试的结果，你可以猜测测试结果，或者看到别人的猜测结果，以及最后测试的真实结果。）

在A/B测试中，“最优”的是在某个可以测量的指标上达到较高水平的版本：销售量、表单完成量、网页浏览量等等。因为转化率（吸引用户点击广告，达成对用户的转换的比例）对于电子商务公司非常重要，大多数的常规测试都使用A/B组测试方式。

A/B组测试提供真实的数据。如果你只改变网站中某个具体的细节，你就知道是什么导致了改变。但是，A/B组测试不能说明为什么。不能倾听用户的解释，你无法知道改版的什么原因导致了变化。很难从结果中推导出原因。


15.6　为什么不能仅用焦点小组

如果你的团队属于市场部门，或者你在主要为市场部门服务的机构工作，你可能听到的是“我们做可用性测试，我们做焦点小组。”

焦点小组和可用性测试不一样，它是帮你获得不同信息的另一种手段。下表列出了两者的不同之处。

[image: ]



焦点小组需要什么

一个好的焦点小组需要：

·良好的计划，准备好脚本和需要提出的问题。

·经验丰富的主持人，能够鼓励害羞的人参与，并避免过于积极的人主导讨论。

·允许脱离脚本讨论一些有趣而且相关的内容，同时保持在主题范围之内，得到你想要的信息。


为什么焦点小组不是最好的办法

焦点小组不是理解网站或者应用是否适用于用户的最好的方法，有以下两个原因：

·小组互动：
 一个人可能导致另外的人同意某些他们在其他情况下可能不认同的观点。即使有非常好的主持人，有些人在小组中也不会表达出他们的真实想法。

·讨论与行动的差别：
 通常人们说他们怎么做和他们实际怎么做并不一样。人们在想象自己的行为的时候并不准确。他们需要真正的“动手”做才会知道什么时候、哪些东西为什么有效或者行不通。


是否可以整合可用性测试和焦点小组

如果你需要的话，你可以整合可用性测试与焦点小组：

·第一部分：让参试者使用产品，有人观察、倾听每个参试者，或者让每个参试者自己记录他们成功或者失败的情况。

·第二部分：把参试者聚集到一起进行讨论。

Hal Shubin的案例就是一个例子。我也曾经这样做过，称之为任务为基础的焦点小组。


15.7　测试内容

现在很多公司都做可用性测试，但是大多数公司仍然只关注信息架构，即用户是否能够找到他们需要的信息。那是必须的，但还不足够。如果你的用户找到了正确的地方，但是无法理解这些内容，他们仍然会沮丧并且离开。

不要停止于用户找到正确的网站，要让他们得到页面上满足他们对话需要或者符合你的测试场景的信息。

如果他们在执行一个事务性的任务（如购买、订票），观察他们完成整个任务的过程。

如果他们在查找信息，询问他们在网页上了解了什么。不要因为他们看到了页面就假设他们理解了信息。

观察他们在信息页面上做什么：他们是否浏览？他们是否仔细阅读？他们阅读了哪些部分？听他们说所看到的内容是什么。

通过可用性测试来确定以下内容：

·网站是否提供了用户需要和想要的信息？

·内容的呈现是否有很好的信息设计——清晰的文字、恰当的留白、可见和有用的标题？

·内容是否有效地分拆和组织成用户能够理解的形式？

·编写方式是否有助于用户方便地浏览和快速地阅读？

·是否使用了用户能够立即理解的词汇？

·用户是否按照你设想的方式解读和理解图片的含意？

是的，你可以询问他们对找到的内容有什么想法。但是，还要让他们告诉你他们从内容中得到的信息是什么。不仅仅要测试他们是否找到信息，还要测试他们是否正确理解和使用了信息。

我希望本书帮助你创建了优秀的内容，可用性测试就会告诉你，通过满足用户的对话，你将达到你的商业目标。


参考资源

有用的文章、博客和书籍

[image: ]


[image: ]


[image: ]


[image: ]


[image: ]


[image: ]


[image: ]


[image: ]


[image: ]


非常有用的网站
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有些老但仍有用的资源
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The Y... for Healthy Living

Being healthy means more than simply being physically active.
It's maintaining a balanced spirit, mind and body. At the Y, you can
learmn new skills and foster connections through our many activities.

Family time... Enjoy being together
Serving families has always been at the heart of the Y.
Learn more: How the Y serves families >

Healthy lifestyles are achieved through nurturing the mind,
body and spirit. In addition to our physical fitness facilities,
we provide educational programs to promote healthier
decisions and a variety of programs that support physical,
intellectual and spiritual strength.

Learn more: About all Y programs >

Sports and recreation...

Reaching the top with help from your friends

We belleve sports, fun and exploring new interests aren't just for
the young. Along with improving health, there's the added benefit
of being connected to others. You'll find a range of activities —
there's no such thing as being too old to get in the game.

Learn more: About Y sports for all ages >





OEBPS/Image00065.jpg





OEBPS/Image00058.jpg
Text 1
Text Text Text Text






OEBPS/Image00059.jpg
f mnprorg

Top Stories

What A Lack Of AIDS
Funding Could Mean...

Will Eurozone Countries
Give Up Control...

Many Women
Underestimate Fertil

© NPR Hi il A T BLIT @

(LA ESTRE )
HI%E

kL
i, LI 5 I
WK TR T






OEBPS/Image00062.jpg
[P T

_ e =t BB © o T

—F, Bl “Safety for.

© b)ﬁ?@ﬁﬁ'ﬁﬁ‘] ‘B[] — Your Pet at Home” & =~
BA” BRTHE, — Home SafeTiome “Keep Your Pet Safe at
prm—— _'f"“ Home” 3 B )7 Xt
SEO fRA AL, Hi5I%
JH Pt 4% % “pet safety”
5 “keep pets safe” 4

@ KHZMIZ £ TRA A,
A8 15 A% B, 4 & H
WAIUT ALK, AR
MR

® SRR L ERE T, Wit |

A 7 T AL
BeGIE, IR bR






OEBPS/Image00063.jpg
@ AR
B AT, (B E A P THE Y-FORNEALTHY LIVING

H PRI AGF RIS | Being healthy means more than simply being physically active; it's
INEE—FE maintaining a balanced spirit, mind and body. At the Y you can learn a
new skills and foster connections through our many activities.

® PRI SHERENTI(E— | FAMILY TIME...EN)OY BEING TOGETHER

# X {Eﬁm#&ﬁﬁ Serving families has always been at the heart of the Y. Learn
e more>

HEALTH, WELL-BEING & FITNESS...A HEALTHIER AND HAPPIER
You

@ BRPREZ G | Healthy lifestyles are achieved through nurturing the mind, body and
ZTZRIBYBE E, iX | seirt. In addition to our physical fitness facilities, we provide
4 educational programs to promote healthier decisions, and a variety of
ﬁj%}ﬁ/)ﬁ Ahsg L programs that support physical, intellectual and spiritual
B BARAAE. bt ek gt

SPORTS & RECREATION...REACHING THE TOP WITH HELP FROM
YOUR FRIENDS
@ F 2 FIREFBE, | we believe sports, fun and exploring new interests aren't just for the
BAEEASA MG | young. Along with improving health, there’s the added benefit of being
BfjE), XAKIGIEERE | connected to others. You'll find a range of activities--there’s no such
%Aﬁﬁi?ﬁi&ﬂ thing as being too old to get in the game! Learn more>





OEBPS/Image00060.jpg
Met

© 15 W Y 190 A Sl 43 71324024 K
b S AR P LA 3 5 7

© Xf T A IS A1 P Al AT 2
g FE.






OEBPS/Image00061.jpg
Passve space

Services

| o ottt vy e st | w10 Vst A SRS 8 e merk

o [

What can | do for you?

strategy 1 can he you [AGHRRINGAGH]

Planning. e contantfor your we st

implamenting e g

Evaluating * Ivertory nd ensihyze your cument content
BTt ———
S, et o
+ eveco emosen wt vy e

Passive space + o ks 4 oceuren o et grwrance

ke your w0 st ot s s gou e
g yos v varor rescn

Wing conentforthe 1 can wre e cometor wo weh yeuecorert

Passive space

Praise o Loting
Goof the Wores:
Pt ras e
s ot

vt e
o of o s

g o
"
=S
oty






OEBPS/Image00077.jpg
White-naped Cranes Grus vipio

White-naped Cranes breed in northeastern Mongolia, northeastern China, and
adjacent areas of southeastern Russia.

Breeding habitat includes shallow wetlands and wet meadows in broad river
valleys, along lake edges, and in lowland steppes or mixed forest-steppe areas.
White-naped Cranes nest, roost, and feed in shallow wetlands and along wetland
edges, foraging in adjacent grasslands or farmlands. During migration and on
their wintering grounds, they use rice paddies, mudflats, other wetlands and
agricultural fields. White-naped Cranes are excellent diggers. The White-naped
Crane is often found in the company of other crane species , including Red-
crowned, Hooded, Demoiselle, and Eurasian Cranes.

Mated pairs of cranes, including White-naped Cranes, engage in unison calling,
which is a complex and extended series of coordinated calls. The birds stand in a
specific posture, usually with their heads thrown back and beaks skyward during
the display. In White-naped Cranes, the female initiates the display and utters
two calls for each male call. The male always lifts up his wings over his back
during the unison call while the ferale keeps her wings folded at her sides. All
cranes engage in dancing, which includes various behaviors such as bowing,
jumping, running, stick or grass tossing, and wing flapping. Dancing can occur
at any age and is commonly associated with courtship, however, it is generally
believed to be a normal part of motor development for cranes and can serve to
thwart aggression, relieve tension, and strengthen the pair bond.Nests are
mounds of dried sedges and grasses in open wetlands. Females usually lay two
eggs and incubation (by both sexes) lasts 28-32 days. The male takes the
primary role in defending the nest against possible danger. Chicks fledge (first
flight) at 70-75days.
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White-naped Cranes breed in northeastern Mongolia, northeastern China, and
adjacent areas of southeastern Russia.

Breeding habitat includes shallow wetlands and wet meadows in broad river
valleys, along lake edges, and in lowland steppes or mixed forest-steppe areas.
White-naped Cranes nest, roost, and feed in shallow wetlands and along wetland
edges, foraging in adjacent grasslands or farmlands. During migration and on
their wintering grounds, they use rice paddies, mudflats, other wetlands and
agricultural fields. White-naped Cranes are excellent diggers. The White-naped
Crane is often found in the company of other crane species , including Red-
crowned, Hooded, Demoiselle, and Eurasian Cranes.

Mated pairs of cranes, including White-naped Cranes, engage in unison calling,
which is a complex and extended series of coordinated calls. The birds stand in a
specific posture, usually with their heads thrown back and beaks skyward during
the display. In White-naped Cranes, the female initiates the display and utters
two calls for each male call. The male always lifts up his wings over his back
during the unison call while the female keeps her wings folded at her sides. All
cranes engage in dancing, which includes various behaviors such as bowing,
jumping, running, stick or grass tossing, and wing flapping. Dancing can occur
atany ageand is oommonly associated with courtship, however, it is generally
believed to be a normal part of motor development for cranes and can serve to
thwart aggression, relieve tension, and strengthen the pair bond.Nests are
mounds of dried sedges and grasses in open wetlands. Fernales usually lay two
eggs and incubation (by both sexes) lasts 28-32 days. The male takes the
primary role in defending the nest against possible danger. Chicks fledge (first
flight) at 70-75days.
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This is a paragraph of information written in Verdana with a line length of 100 characters per line.
Although university students in one research study read lines that were this long faster than shorter
lines, in another study, other students read the medium lines fastest. In both studies, the students
preferred the medium line length. Do you find this comfortable to read?

This is a paragraph of information written in Verdana
with a line length of 50 characters per line. This is the
length that students preferred even when they read
longer lines faster. Research on paper over many
years found that people do best with lines of text
about this long. Do you find this comfortable to read?

This is a paragraph of
information written in
Verdana with a line
length of 25 characters
per line. Whole
paragraphs in very
short lines are difficult
for people because it's
hard to get the
meaning with so few
words on a line. Do
you find this
comfortable to read?
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ALL CAPITALS TAKE UP 30 PERCENT MORE SPACE ON
THE PAGE. THEY SLOW READING SPEED BY ABOUT 15
PERCENT. THEY ARE ALSO BORING. PEOPLE'S EYES
GLAZE OVER, AND THEY TEND TO STOP READING.
WHEN YOU WRITE WITH ALL CAPITALS IN EMAIL AND
ON THE WEB, PEOPLE THINK YOU ARE SHOUTING AT
THEM.

All capitals take up 30 percent more space on the page. They
slow reading speed by about 15 percent. They are also
boring. People's eyes glaze over, and they tend to stop
reading. When you write with all capitals in email and on the
web, people think you are shouting at them.
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Preparing Concrete for Strain Gage Bonding

Why must concrete be specially prepared?

Concrete surfaces are usually uneven, rough, and porous. To develop a proper
‘substrate for gage bonding. the concrete must have a leveling and sealing

‘precoat of epoxy adhesive. Before applying the precoat. you must first prepare
the concrete surface with a procedure that accounts for the fact that & is porous.

‘What do | need to prepare concrete for precoating?
You need

* Conditioner A

*  Neutriizor SA

* 9auze soonges

* @ siffrsted brush

* ami detergent solution

* distiled water

* @ wire brush or a disc sander or a grit blaster

How do | prepare concrete for precoating?
Clean the surface

1. Remove contamination from ods, greases, plant growth, and other solls
by scrubbing vigorously with a stil-bristied brush and a mid detergent
solution

2. Rinse the surface with clean water.

3. Remove surface irregularities by wire brushing, disc sanding, or grit

4. Blow or brush alf looso dit from the surface.

Apply Conditioner A

5. Apply Conditioner A generously 10 the surface in and around the gaging
area.

6 Scrub the area with a suff-bristed brush

7. Biot contaminated Condioner A with gauze sponges.

8. Rinse the surface thoroughly with clean water.

Apply Neutralizer 5A

9. Scrub the surface with Neutralizer SA o reduce the surface acidiy.
10. Blot with gauze sponges.

11. Rinse with clean wate.

12. Rinse again with distiled water 1o remove the residual traces of water-
‘soluble cleaning solutions.
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Mark Williams is a sales coordinator for one of the
divisions of FGH Corporation. His job, like that of most of
his friends, includes many different responsibilities. He
often feels as if he's juggling tasks all day long.

Today he's trying to put together some projections that his
boss wants “immediately.” But Mark also has to deal with
questions that his staff can’t handle on their own, and that
often involves looking up policies on the company’s
intranet.

The telephone just interrupted Mark's work on the
projections for his boss. It's Anu Pati out in the field
negotiating a deal with a client. Anu needs to know
whether company policy allows her to offer volume
discounts to this client and what those discounts can be.

Mark needs to find the right policy quickly both to keep
Anu and her potential client happy and because he wants
to get back to the job for the boss. He also hopes the
policy is clearly stated so he and Anu are both confident
they are giving the client correct information.
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How to Remove Red Wine Stains

From Fabric

Instructions

1

2

3

4

5
6

B0t e stan immecately win
Paper towels. 111 a cry ciean
orvy garment do not preteat the
stain anc got t as ast a8 you
can 1 tha cleaners.
Pratroament of the stan can
causo srovorsibia damage na.
he ory cleaner may not be abie
10 remove the stain

Comine 1 teaspoon laundry.
s0ap o pretreatment (o1 dan
504, ke Dawn) and 1 cup
hydrogen percxide in a smal
‘bow. Soak a clean sponge in
the mixture, squeeze 1t hatway
iy, hen gently bt the stain.

Place a dry towel or washcloth

‘batwoen the front and beck of e garment the stain has not

‘penetrated through 10 the back of the fabric. This wil prevent
staining on the back of the material.

Fleview the washing instructons on the labe! of the fabric. Heed

‘any specil care instructions.

Wash in cool water and air cry e 18bAc IS machine-washable.

Wash genity in the sink with a mid detergent I the fabric s

hans-wash ony.

Ocuny
© 183X 8k 1)
AT B 2 B

[ines vou's ~ BN R R 8

Laodry detergent.
laundry pretrestment or
dish soup.

Clean sponge

Washing machioe
Paper towels

Hydrogen perovide
Towel or washcloth






OEBPS/Image00042.jpg





OEBPS/Image00284.jpg





OEBPS/Image00043.jpg
T B FED L
A,
FEEIUE?

TR IL T G 3
T BRI
BLH AL





OEBPS/Image00285.jpg
@ RARME 7 ik A~ B v BE
E?ET “Hifta” XAtk

Bl BT

@ 58T 55 11 25 WA B 5 AE
X B LT

@ MPTER TRAAZFA
A AT E AR A, —

SERRENR

pfinal thorough rinse with distilled wats

Surface Preparation for Strain Gage
Bonding

Surfaces Requiring Special Treatment

Concrete

Concrete surfaces are usually uneven, rough, and porous. In order to
develop a proper substrate for gage bonding, it is necessary to apply a
leveling and sealing precoat of epoxy adhesive to the concrete. Before
applying the precoat, the concrete surface must be prepared by a
procedure which accounts for the porosity of this material

Contamination from ails, greases, plant growth, and other soils should be
removed by vigorous scrubbing with a stif-bristled brush and a mild
detergent solution. The surface is then rinsed with clean water. Surface
imegulariies can be removed by wire brushing, disc sanding, or grit
blasting, after which all loose dust should be blown or brushed from the
suface

The next step is to apply Conditioner A generously to the surface in and
around the gaging area, and scrub the area with a stiftbristled brush.
Contaminated Conditioner A should be blotted with gauze sponges , and
then the surface should be rinsed thoroughly with clean water. Following
the water finse, the surface acidity must be reduced by scrubbing with
Neutralizer 54 , blotting with gauze sponges, and rinsing with water. A

s useful to remove the residual
traces of water-soluble cleaning solutions. Before precoating, the cleaned
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Don and Mariella Garcia just had their second baby so
they need a bigger car. Don's construction work is going
well, but Mariella is staying home for a while, so they're
worried about money. They're going to need a loan to buy
the new car and they want a good deal

Mariella knows about computers and the web from the
job she was doing before she got married. But she can
only go look on the web in spurts — when the children are
napping or late at night when Don can look with her. And
then they are both very tired.

They're not financial experts; they don't know all the
banking terms that some of these sites use. They're trying
to find a site with good loans that talks to them with words
they understand
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Camp Family Information

Packing List
Once registered for camp, campers receive a compiete packing st 1o prepare them for their e in

t-shirts, sieeping bag, bedding for use in the cabin and it eise while at camp.
instrument. books and hobbies.
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I love getting pictures of the
grandkids in email, but | don't
understand how the kids make
that happen.”

“My son, Jerry, showed me how
o print out the piciures. | always
follow just what he said to do.”

Typical web tasks:

+ email

« find health information for
herseif and Doug and
sometimes for friends

+ getinformation for travel -
she hasn't yet actually bought
online, even though the kids
do it all the time and say i's
very safo

Edith didn't even know there was
an AARP web site unti she saw
something about it in the AARP
magazine. The magazine said
there was more travel information
on the web site, and Edith likes to
plan trps that include visiting
grandehildren and also doing
some sightseeing.

Edith

« T3years old
+ retired restaurant owner

« now lives in Miami

. married almost 50 years to Doug
« limited income

+ four children, ten grandchidren

Edith and Doug get by on Social
Security and what they got when they |
s0ld the restaurant

They put down a lot of cash for their
small retirement house to keep the
payments low.

Edith and Doug are enjoying
retirement. They like the slow pace
(especially aftor all those hectic years
in the restaurant). They like the
sunshine and the social life.

Edith is a cautious web user.

She checks her email regularly
because the children are 5o busy thaf|
they don't come to visit or call as ofter
as she would like — but they do send
email

Edith uses hearing aids and glasses.
She took off the glasses for the.
picture, but she needs them to read of
look at the computer. She has slight
arthritis in her hands, so sometimes
using the mouse is a problem,
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To delete one of your Twitter
updates, log in to Twitter.com
and visit your Profile page.
Then locate the Tweet you
want to delete, hover your
mouse over the message,
and click the "Delete” option
that appears.

To delete one of your
Twitter updates:

1

2

3,

Log in to Twitter.com

Visit your Profile page.
Locate the Tweet you want to
delete.

Hover your mouse over the
message.

Click the “Delete" option that
appears.
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CampVoyageur

Pn*mbrnmp
After you register for camp, we'll send a complete list of what to pack for your time in
the northwoods.

Here are some ideas to get you started
* Don't overpack.
+ Bring old clothes.
* Be sre you have
+ awool or fleece top
- wool socks
- rain gear (acket and pants or poncho)
- wind pants (top and bottom that dry quickly)
- trall of hiking boots (broken in)
- shons
- swim trunks.
- tshints
- sieeping bag
- bedding for use in the cabin

And, of course, bring your musical instruments, books, and hobbles.
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Segment: Not
Employed Adults (C2)
2449

“Not employed
Considering HE

“No OU experience
‘No degree

Win, turn my job into a career \‘

Tedl us & bit sbout

yourself

Have you got any
qualfications?

What is your
ambition?

Why didnt
you go to
university?
What do you
want to know?

How did you
find out about
the OU?

I'm 32, 'm married with two children: Lewss, 10 and
Florence, 7. We live in Cardiffl. Since Lewis was a

baby, f've been working as a registered chiliminder
but my current kids are going 0 school next year s

1'm really looking for @ job now.

National Childminding Association - Dipioma for the
Children and Young People’s Workforce

1 love working with children, but being a childminder
athome doesn't pay well. | want to tum that inio a
career.

Where | lived, you were pleased to survive school
and we didn't come out with anything. It was hard
enough to get any type of job, never mind uni.

How many hours per week?

How long wil & take?

How will it help my career?

| searched for ‘early years distance leaming’

L
:

University
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[Return Internet or catalog orders at a Sears

store. ® 2007 4 i 19 334~ 51 AR M

bust follow these guidelines )
- Sring the Land-End ems you wish to rstum to | THa A

lany participating Sears store where Lands' End « CFHEATIR 5 Il R 5

Imerchandise is sold.

o Make sure to bring the orignal packing siip for « T HAFS ARG
the items you wish to retum o R YA B

lo You will receive a return confirmation from Sears
lLands' End will then either credit your card, issue
refund check, or send you a Lands' End gift card,
las vou choose

[Return Internet or catalog orders at a Sears store.
© 2012 4F i i A=

SRR DL L Just follow these guidelines
R[] T « Bring the Lands’ End items you wish to retum to any Sears® store.

« Make sure to bring the original packing sl for the items you wish to retum

 You wil receive a return confirmation from Sears. Lands’ End will then either credit you
card, issue a refund check, or send you a Lands' End gift card, as you choose.
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AbilityNet

Adapang Toonsogy + Changg Lves

My Computer My Way

Do you need help in making your computer easier to use?
Let's look at the many ways you can make your keyboard
and mouse, Windows, the internet and your favourite
applications sult you and your needs...
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1. Log in to Twitieccom
2. Vistt your Profie page

3. Locate the Tweet you want 1o delete

4. Hover your mouse over the message (as shown beiow), and click the *Delete” option that appears

Vola! Gone foreve... aimost. Deleted updates sometimes hang out in Twitter search. They wil ciear
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Want to reorder?

Choose whichever method is most convenient:

« Send back the items you wish to retun, then place a new order online

« Send back the items you wish to retum along with your completed reorder|
« Call us at 1-800-963-4816, or

« Fax us your completed packing slip reorder section at 1-800-332-0103.
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OREE T 4 W2 1. Biot the stain immediately with paper towels.
0 JECf SR 1 Hji [ |2 Checkthe label on the fabric. ry clean only? Washabie?

FHFADLES | OV O e oo pie o
‘/—j‘éeﬁ?ﬂ*o gently blot the stain, the dry cleaner
may not be abie to remove it
Washable Follow the rest of these Instructions.
3. Combine...
z 1|4, Prace adry towel...
© U 5 i EMK L
Kﬁ%%fﬂﬁﬁl% & mﬁwmwn::’:ﬁunm
HRAE {5 B AR B, Machine- Wash in cool water; air dry

A Y A 75 5 yathatia |
L Hand-wash only  Wash gently in the sink with a mikd
detergent
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Saint Bernard Rescue Foundation, INC.
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Information Request Form

Zp MoBILTY (L ot - rotmnn

print 1t a A+

Quick Links

Introduction

The cptons on this page can afer how this websle appears. A cookle wil be placed on your machine 1o
onabie your preferences 1o be remembered the nex! me you Vil 0ur 38, $0 your changes won't nave
1008 repeated each 5me you vist

For more informaton about our use of cookies and other privacy issues, please Vst our page

Select Color Scheme

Biack on| [Bisckon
Default | | “cresm Pink

Biack on,
Lt Bive

Binck on, Binck on

Veilow ‘White

Select Text Size

Keyboard Access Information

We have programmed this sie with logical Lab conirols 1 heip users who have Gficuly in using pontng
Gevices such as a mouse. Each page s set up with the opton 1 quickly skip ahead 10 the navigaton
rea or content section. Additonal, s online forms alow the user 0 tab tough each of the fleids in &
logical manner.

Multimedia Content

There are several mutimedia slements noluded hroughout the ste structurs of Ford Mobilty Motoring's
webste. These videos and interactive devices ars delivered using Adobe Flash and JavaScrit Both
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Use any of the following options to return Lands’ End products purchased online or from one of ou(
catalogs

1. Return Internet or catalog orders at a Sears store.

Just follow these guidelines

« Bring the Lands’ End items you wish to retum to any Sears® store.

« Make sure to bring the original packing slip for the items you wish to return.
* You will receive a return confirmation from Sears. Lands’ End will then either credit your
card, issue a refund check, or send you a Lands' End gift card, as you choose.

Please Note: Sears cannot accept exchanges or retuns from Lands' End stores,
com®, or Lands' End Business Outfitters.

2. Use our Easy Return label for a flat fee of $6.95.

Securely package the items you wish to return, fill out and include the Return Form, and affix
the Easy Return shipping label found on your packing slip. Give the package to your mail
carrier or drop it off at any U.S. Post Office or collection box. A flat fee of $6.95 will be

//ﬂmmmmuummmwumm

Please note: Not all orders are eligible for the Easy Return label service. If your packing slip
does not have one, use retumn methods 1 or 3.

3. Send your return to us with the shipper of your choice.

Securely package your retum including the Return Form, and send to:
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How do | return an item?
Choose whichever method is best for you:

Return catalog orders and some Internet orders at a Sears store.

Please note: If you bought the item from Amazon.com, a Lands' End
store, or a Lands’ End Business Outfitters, Sears cannot help with your
exchange or refund. Use one of the other two ways to return the item.

To return an item at a Sears store:

1. Make sure you have the original packing slip for the item(s) you want
1o return.

2. Take the items and original packing slip to any Sears store.

3. Choose how you want your refund: credit on your card, a check, of a
Lands’ End gift card.

Sears will confirm in writing that you have returned the items. Lands' End
will refund your money in the way you chose.

Use our Easy Return label for a flat fee of $6.95.

Please note: First check to see If the packing slip that came with your
ftem has an Easy Return label. If it does not, you cannot use this method.
Use one of the other two ways 10 retum the item.

To return an item with the Easy Return label:

1. Fill out and include the Return Form with your item(s).

2. Package the item(s) with the Return Form securely.

3. Affix the Easy Return shipping label from your packing slip on the
outside of your package.

4. Give the package to your mail carrier or drop it off at any U.S. Post
Office or postal collection box.

Lands’ End will deduct the fiat fee of $6.95 from the amount of your
refund.

Send your return to us with the shipper of your choice.
Securely package your item(s) with the Retum Form and send to:
Lands’ End Retumns
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'Y 1. Geta Request to Speak card from need to find out where

OMHERHIBTA N | oo

N s
| 3. Give it to the President before the meeting starts.

OFIR I Jy e N
B

« Time limit for each speaker: 3 minutes
* Time limit per topic: 20 minutes
‘ * Item on the agenda? Your tum to speak will come

@ﬁﬁiﬁl%ﬂ Fﬁ P H‘Jrﬂ when the Board is discussing that item.
i + Item not on the agenda? Your tum to speak will come
<l | under Item 14 "“Comments from the Floor.”
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We invite you to comment on this proposal.
Deadiine: June 14, 2013
Submit written comments

o

electronically at
www.

by mail to
Hearing Clerk
1000 Pennsylvania Avenue, NW|
Washington, DC 20000
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¥ 14. COMMENTS FROM THE FLOOR

r i - limy

per topic.

ITEMS NOT ON THE AGENDA - Persons wishing to speak to (tems not on the agenda are
asked to complete a "Request to Speak” card and present It to the President prior to the
meeting. Persons submitting a "Request to Speak™ card will be given an opportunity to speak
at this time.

ITEMS ON THE AGENDA - Persons wishing to speak to items on the agenda are asked to
complete a "Request to Speak” card and present It to the President prior to the meeting.

Persons submitting a "Request to Speak” card will be given an opportunity to speak at the
time the item is discussed by the Board.
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S |- Interested persons, on o before June 14, 2013,
S may submit to the Hearing Clerk.1000
hig > !

Pennsylvania Avenue, NW, Washington, DC

ajE 520000, writlen comments regarding this proposal.
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How to make the perfect cup of tea — be patient

Making the perfect cup of tea involves a secret ingredient ~ patience, claims a new
study.

Scientists have discovered that the key to the best tasting brew is to et it
sitfor six minutes before drinking.

Not only does it avoid scokding but by then it has cooled to 60C, the
optimum temperature to let the flavours fiood out.

But leave it untl after 17 minutes and 30 seconds and the tea will be past
its best.

The team at the University of Northumbria's School of Life Sciences spent
180 hours of testing and a panel of volunteers consumed 285 cups of tea
in the laboratory to come up with an equation for the perfect cuppa.

They concluded that the best method was to add boiling water 1o a tea
bag in a mug and leave for two minutes.

“Then remove the bag and add the milk and leave for six minutes until it
reaches optimal temperature of 60C.

Leave 100 long and it drops below 45C and the flavours destroying the “all
round sensory experience”.

‘The research, which was commissioned by Cravendale Milk, also found
that in Britain we drink a staggering 165 million cups of tea per day, or
60.2 billion a year.

t aiso revealed that the average Briton makes their first cup of tea at
seven and a half years oid.
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Interested persons, on or before June 14,
2013, may submit to the Hearing Clerk, 1000
Pennsylvania Avenue, NW, Washington, DC = 5
20000, written comments regarding this ® % ; ’I:?f,l‘? Z?H%]”%%
proposal. Faxed comments will be accepted A s

at 202-555-1234. To submit comments il
electronically, go to this site:
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Stress management: identify your sources of
stress

Your response to the demands of the world determines
your stress level. Take time 1o consider common \

stressors and how they affect you.
By Mayo Cine staf
The kics are screaming, the bils are due and the pie of Papers on your desk.
is growing st an slarming pace. s undeniable — e i ful of rese
Undorstanding the types and sources o srees b anc sl short lerm
aret g erm. intoral and extornal — is an imporant part of sress

managoment. So what siresses you out? —_—
Two main types of stress
Strass is your body's reaction 10 the demands of the workd. Sessors are

events or condions In your surroundings that may rigger siress. Your body
sp0nds 10 stressors diferently depending on whether the siressor is new —|
‘3cute stress — or whether e siressor has boen around for a lngor tme.
chronic siress.

Acute stress

Also known as the fight-or-fight response. acute siress is your body's
imemacate, martion 1n 8 siceslimes themst chalinsesn 1o sewrm Tho aruse.
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Due to the fact that business is good at this point in time, . . .

i

Because business is good now, . . .
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Tasks completed % of tasks Improvement
successfully Before After
Low-iteracyweb users ~ 46%  82% | +77%
High-iteracy webusers  88%  83%  +37%

Al users 50% 89% +52%

Time spent on tasks Time (minutes)  Improvement

+134%
+182%
+164%
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why we made this

Scuba diving in the chilly waters of British Columbia taught us valuable lessons about the
benefits of a deep hood and a well-fitted jacket. We designed this cozy hoodie to keep us toasty
post-dive or pre-Downward-Dog.
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Madrid has many wonderful Madrid has many wonderful

museums, including the world- museums, including:
famous Prado with its collection = Prado - world famous
spanning many centuries; the collection spanning many
Reina Sofia, featuring 20™ century centuries
Spanish artists (Dali, Miro, - — 20th centu
Picasso, and mo(e): and the gﬁg‘g;ﬁ%ﬁisw (Dali, Mirg
TIhvssen-Bomemisza, fabulous Picasso, and more)
private collection of international

* Thyssen-Bornemisza —
art.

fabulous private collection of
international art
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National Cancer Institute

at the National Institutes of Health

Thyroid Cancer Treatment
Leatient ] [ health professional |

Thyr%Tmnt Cancer
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[Approved fumigation with methyl bromide
lat normal atmospheric pressure, in
laccordance with the following procedure,
lupon arrival at the port of entry, is hereby
iprescribed as a condition of importation for
ishipments of yams.
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THIS WEEK: START WITH PURPOSE

1f a coworker interrupts us while we're writing a letter and asks,
“What are you doing?” most of us will answer “Writing a letter.”

That answer reveals a focus on the written product, not onits
purpose. Such product-focused thinking keeps our writing from
being as effective as it could be.

This week, when you start each writing job, take a few seconds
to think about your purpose—about what effect you want to have
‘on your reader. This week, if a coworker interrupts your writing.
and asks what you're doing, be prepared to answer (for
example), "I'm trying to get this customer to fargive us fora
shipping mistake we made.”
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If you are importing yams, [person] must
fumigate them when they arrive at the port OMFEEAYME (HENR) E
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To fumigate yams, [person] must use this
procedure:
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Retention of these records for seven years s a requirement for licensees.
requirement - require - must
retention -3 retain -> keep

S ria
Licensees must keep these records for seven years
You must keep these records for seven years.
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‘SAN FRANCISCO -- With tiny, shuffiing steps, 98-year-oid Keiko Fukuda took a seat in a director’s chair on the
mat offher)dojo, a storefront studio in an oid Victorian at the comer of Castro and 26th.

This 4-100t-10, 100-pound granddaughter of a 19th-century samural is the most revered woman in the history of
judo.

In August,(she)became the only woman ever 10 attain the 10th dan, or highest degree black belt.
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Tunisian Handicrafts
Huke 3 Tweet
1 really admire handicrafts and think they're marvelious works of art.

| remember when | was a kid, after school, I'd go to my grandmother's house where I'd
have lunch then go for my Arabic lessons. After | was done with my Arabic lessons, I'd
Just go wandering around discovering new places in the city.

One of the places | discovered and loved passing by every now and then was a littie
workshop where a number of men would be sitting on stools working on these
beautiful copper plates. With a small hammer and chisel, they tapped away, carving all
these amazing shapes and texts with magnificent calligraphy.

1'd Just say hi and stand there watching and admiring their work. It was really so
inspiring.

To this day, whenever | pass through the souks in the okd medina of Tunis and see all
the copper plates with their different designs, my memories take me back to that little
workshop where | saw that art being created.
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§123.100 Am | eligible to apply for a home disaster loan?
(a) You are eligible to apply for a home disaster loan if you:
(1) Own and occupy your primary residence and have
suffered a physical loss to your primary residence,
personal property or both; or
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How do | become a volunteer?

At Shelter we are always looking for volunteers. Apply to become one now to
gain some valuable work experience — and the satisfaction of helping a good
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WHAT IS MINT?

HOW IT WORKS
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Laboratory Supplies

The ordering of laboratory supplies is done through the
departmental buyer, in mwmm'alﬂhll
to fill out ~ e

form. This is the order form. A

number of important points must be noted for ordering and filling out
thie farm Ganarallv einnliee miusl ha nrdarad at laast nna waak

The description of the items needed must also be specific. An item
number should be looked up in the catalogs in the office and written|
in the ITEM blank, along with a description. The QUANTITY and|
UNIT/SIZE items are very important. Some supplies comes in
cases, thus only indicating QUAN. "1" could mean “"one,” or “one
case.” Thus, if the item comes in a case, this should be indicated in
the UNIT/SIZE blank. The price must also be indicated in the
appropriate blank. The order form must be signed, and the name
must be printed as weil. If the name is not printed, and the buyer|
cannot read the signature, he/she will not know whom to notify when|
the order arrives. To further simplify this, it would be very useful to|
not only write the daytime phone number, but also the e-mail
address. E-mail is the easiest and most convenient method for|
notification. The completed order forms should be returned to the|
black container in the office.
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Bank-level security
Mint uses the same 128-bit encryption and physical security that

banks use. Our practices are monitored and verified by TRUSTe,
VeriSign and Hackersafe, and supported by RSA Security. L

B -
i @@= (2 =

No one can move any money

Mint is a “read-only" service. You can organize and analyze your
finances, but you can't move funds between-or out ofany
account using Mint. And neither can anyone else.
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Ordering Laboratory Supplies

The departmental buyerin ......... handles all
orders for laboratory supplies. If you need supplies,
filoutthe ......... form. You can get the form from

1. Fill out the form

To assure that you get the correct supplies, you
must fill out the form carefully and correctly. Please
pay special attention to these parts of the form:

* |TEM: Look up the item in the catalogs in
the office. Put in both the item number and
a specific description.

* QUANTITY and UNIT/SIZE: Be sure to tell
us both quantity and unit/size. If you write
*1* for quantity but don't tell us the unit /

size, we won't know if you want 1 piece or
1 case.

* PRICE: You must fill out the space for

price. The catalog you are ordering from
should tell you the price.

2. Sign and print your name on the form

We want to get the supplies to you; but if we can't
read your name, we won't know to whom to deliver
them.

3. Give us your phone number and emall address

We need to know how to reach you. Please give us
both a phone number and an email address. We

find email is the easiest way to contact people.

4. Turn in the completed form

Put your completed order form in the black
container in ...... The buyer will handle your order
and notify you when your supplies arrive.
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Makes your life easier
At Mint, we believe money is for living. So we make everything
simple and streamlined. Sign up takes less than five minutes.

‘Then Mint automatically pulls all your financial information into
one place, 50 you can finally get the entire picture.
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What's a blog?

Ablog is a personal diary. A daily pulpit. A collaborative space.
A poiitical soapbox. A breaking-news outlet. A collection of
finks. Your own private thoughts. Memos to the world.

Your blog is whatever you want it to be. There are millions of
them, in all shapes and sizes, and there are no real rules.
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MOME BLOG BOOKS GALLERY FAQS CONTACT

Last modified: 7 January 2011

Hello there and welcome to the official Allan
Frewin Jones website. Anyone coming to this site
who only knows me as “Frewin Jones”, writer of
The Faerie Path series and the Warrior Princess
books, might be quite surprised to see how many
other books and series I have written since my
first novel was published way back in 1967.

Hopefully, this introduction will give you an idea of
how 1 got where I am today. But If you're not 50
Interested in the technicalities of how I morphed
from wannabe to writer, move right on to the Blog
page or Books or whatever eise takes your fancy.

FOLLOW ME

FAN FORUM
faerieroom. pronoarcs.com
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White-naped Cranes — Grus vipio

Breeding area
Northeastern Mongolia
Northeastern China
Adjacent areas of southeastern Russia

Habitat
Shallow wetlands and along wetland
edges, foraging in adjacent grasslands
or farmlands

During migration and on their wintering
grounds, white-naped cranes use rce

paddies, mudfiats, other wetlands and
agricultural fields.

Breeding habitat includes shallow
wetlands and wet meadows in broad

river valleys, along lake edges, and in White-naped Crane
lowland steppes or mixed forest steppe areas.

Nests
Mounds of dried sedges and grasses in open wetlands

Eggs
Usually two

Nesting behavior
Both sexes incubate the eggs, which halch in 28-32 days. The male
takes the primary role in defending the nest against possible danger.
Chicks fledge (first fiight) at 70-75 days

White-naped Cranes are often found with other crane species
The White-naped Crane is often found in the company of other crane
species, including Red-crowned, Hooded, Demoiselle, and Eurasian
Cranes.

White-naped Cranes dance, as do other cranes
All cranes engage in dancing, which includes various behaviors such
as bowing, jumping. running, stick or grass tossing, and wing flapping
Dancing is commonly associated with courtship. but it can occur at any
age. Dancing is generally believed to be a normal part of motor
development for cranes and can serve o thwart aggression, relieve
tension, and strength the pair bond

Mated cranes call and display
Mated White-naped Cranes, like other crane pairs. engage in unison
calling, which is a complex and extended senes of coordinated calls
The birds stand in a specific posture, usually with their heads thrown
back and beaks skyward during the display

In white-naped cranes, the female initiates the display and utters two
calls for each male call. The male always lifts up his wings over his

back during the unison call while the female keeps her wings folded
at her sides.
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White-naped Cranes Grus vipio

White-naped Cranes breed in northeastem Mongolia, northeastem China, and
adjacent areas of southeastem Russia

Breeding habitat includes shallow wetlands and wet meadows in broad river
valleys, along lake edges, and in lowland steppes or mixed forest steppe areas.
White-naped Cranes nest, roost, and feed in shallow wetlands and along wetland
edges, foraging in adjacent grasslands or fanmlands. During migration and on
their wintering grounds, they use rice paddies, mudflats, other wetlands and
agicultural fields. White-naped Cranes are excellent diggers

The White-naped Crane is often found in the company of other crane species,
including Red-crowned, Hooded, Demoiselle, and Eurasian Cranes.

Mated pairs of cranes, including White-naped Cranes, engage in unison calling.
which is a complex and extended series of coordinated calls. The birds standin 2|
specific posture, usually with their heads thrown badk and beaks skyward during
the display

In White-naped Cranes, the female initiates the display and utters two calls for
each male call The male always lifts up his wings over his back dunng the
unison call whille the female keeps her wings folded at her sides

All cranes engage in dancing, which includes various behaviors such as bowing,
jumping, running, stick or grass tossing, and wing flapping Dancing can occur
atany age and is commonly associated with courtship; however, it is generally
believed to be a nommal part of motor development for cranes and can serve to
thwart aggression, relieve tension, and strength the pair bond.

Nests are mounds of dried sedges and grasses in open wetlands. Females usually
lay two eggs and incubation (by both sexes)lasts 28-32 days. The male takes the
primary role in defending the nest against possible danger. Chicks fledge (first
flight) at 70-75 days
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White-naped Cranes Grus vipio

White-naped Cranes breed in northeastern Mongolia, northeastern
China, and adjacent areas of southeastem Russia

Breeding habitat includes shallow wetlands and wet meadows in broad
river valleys, along lake edges, and in lowland steppes or mixed forest
steppe areas. White-naped Cranes nest, roost, and feed in shallow
wetlands and along wetland edges, foraging in adjacent grasslands or
farmlands. During migration and on their wintering grounds, they use rice
paddies, mudflats, other wetlands and agricultural fields. White-naped
Cranes are excellent diggers

The White-naped Crane is often found in the company of other crane

species, including Red-crowned, Hooded, Demoiselle, and Eurasian
Cranes.

Mated pairs of cranes, including White-naped Cranes, engage in unison
calling, which is a complex and extended series of coordinated calls. The
birds stand in a specific posture, usually with their heads thrown back
and beaks skyward during the display.

In White-naped Cranes, the female initiates the display and utters two
calls for each male call. The male always lifts up his wings over his back
during the unison call while the female keeps her wings folded at her
sides.

All cranes engage in dancing, which includes various behaviors such as
bowing, jumping, running, stick or grass tossing, and wing flapping,
Dancing can occur at any age and is commonly associated with
courtship; however, it is generally believed to be a normal part of motor
development for cranes and can serve to thwarl aggression, relieve
tension, and strength the pair bond

Nests are mounds of dried sedges and grasses in open wetlands.
Females usually lay two eggs and incubation (by both sexes) lasts 28-32
days. The male takes the primary role in defending the nest against
possible danger. Chicks fledge (first fight) at 70-75 days.
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Wilderness Travel <>

Extraordinary cultural, wildlife and hiking adventures since 1978
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Answer Three Questions

to get health care information just for you.

©Q Wroareyos Bl

© Where doyou live? | ZipCode

@ What plan are you using? K|
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The most common is the day spa. This is for people who want to drop in for one of two
treatments, or perhape even indulge in a half-day. with lunch. Spa treatments are not
cheap, so make sure you choose the right day spa for you. And when the day arrives.
here's how to make the most of your irip o the day 5pa.

Day Spas

The mast common is the day spa. This is for people who want 1o drop in for one of two
treatments, or perhaps even indulge in a half-day, with lunch.

More about day spas

Spa treatments are not cheap

Make sure to choose the right spa for you

When the day arrives. make the most of your trip o the day spa

Find The Perfect Day Spa

Day spas come in a wide range of sizes, personalities and prices. It might be a small,
homey spa with affordable prices, a medium-sized spa that's an expansion of a salon,
or a huge resort spa that welcomes local vistiors. Here's what to look for in a quality
day spa of any size, and how 1o find the perfect day spa for you - whether you want
to drop in for a quick massage or spend the day lounging by the —pool

+ Find Your Perfect Day Spa + How To Spot A Dirty Spa
+ How To Spot A Quality Spa + How To Pick Your Spa Treatment
+ Make The Most Of Your Visit « How To Find The Best Day Spa Deals

How Much Does A Day Spa Cost?
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Does [ ] collect personal information about me? ! . 7
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Does [_1share my mformation? R REI A CHENEE.

Does [ ] store information on my computer? ("cookies")

Does [ | collect information about children under 137

What if | have other questions?

Does [...] collect personal information about me? © g% B‘;X@%‘ ﬁ}ﬁg;;

et sy T e ko any pemone LR
AR,

We may ask you for and collect personal information, such as your name,
email address, postal address, phone number, and possibly credit card
information, when you

« order something on our web sie, by phone, o in one of our stores

« open an account with us

« subscribe to an email newsletter

« participate in a survey, contest, or other event

If you buy from us, we may also keep records of your purchases so that you © “Uit4E” “4bFE” “4p

can track your orders and so that we can serve you better by tailoring
information for you

What does [...] do with my personal information?

We use personal information related to an order 1o process the order We may
contact you by emai, phone, or postal address to confirm the order o if we:
have questions.

We may also use your personal information and information about your product
interests to send you emails about products and promotions or 1o ask you

questions about your preferences If you do not want us to send you these
‘emails, contact us

Does [...] share my information?

We never tell anyone your email address or phone number. We may share
your postal mailing information and your product interests with other carefully
selected companies whose products may interest you. If you do not want us to

share information about you, contact us
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Get Your Future Started ¢——__|
Join Monster Today! «—

;;El Become a member ¢———
4‘- now and post a resume
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jobs in just one step, and much more.

Accelerate Your Job Search

Get new jobs
’e emailed to youl +———
| ® Save your customized
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job alerts sent to your
inbox. Create a saved search today.
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Does [...] store information on my computer? (“cookies")

To recognize you as a returning customer and to show you information the way

you want it, our computers put a small piece of information on your computer
This is called a "cookie ™

A cookie tells us about your computer and lets our computers remember what

you are currently doing or did in the past at our web site. For example, a cookie
lets us track your shopping cart while you are on our web site

A cookie does not give us any of your personal information, such as your name
or email address.

Cookies also help us understand how people use our web site. They help us
know which sections of the site are most popular and how people look for

information on our site. We use this information to improve our web site and to
serve you better.

Does [...] collect information about children under 137

We never knowingly sell to or collect any personal information from children
under 13. If you believe your child has given us personal information, please
help us remove that information from our computers by contacting us
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Please contact us. We are happy to answer your questions. poRnTe
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Shipping

For U.S. Shipping: Orders placed on our website will be
shipped by UPS. Shipping charges for shipments in the
contiguous U.S. will vary depending on the value of your
order:

« $3.99 for orders valued at $0.00 to $25.00

« $5.99 for orders valued at $25.01 to $50.00

+ $7.99 for orders valued at $50.01 to $75.00

« $9.99 for orders valued at $75.00 up to $100.
« $11.99 for orders valued over $100.






OEBPS/Image00298.jpg
Testing your smoke detectors

You should test each smoke detector once a month. Here's how:

© f5 AU g |1 Telleveryone in the house that you are going to test the
’E‘T*ﬁ‘ﬁ%ﬁ smoke detectors.

> Note: If your smoke detectors are hard-wired to a monitored
ORI security system, alert the security company, too.

2. Have someone go to the farthest point in the house to be
sure they can hear the alarm.

© 45 5 fi% 135 1] #f. |3. Pushand hold the test button.
e —FT o The smoke detector should make a loud and continuing noise.
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The DME applicants are governed by the guidance in FAA Order 8610.4. "Aviation
Mechanic Examiner Handbook."

The DPRE applicants are governed by the guidance in FAA Order 8610.5. "The Parachute
Rigger Examiner Handbook."

The DAR-T applicants are governed by the guidance in FAA Order 8100.8. "Designee
Management Handbook."
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Designated Mechanic Examiner (DME) wviation nic Examiner Han k
(FAA Order 8610.4)

Designated Parachute Rigger Examiner | The Parachute Rigger Examiner Handbook

(DPRE) (FAA Order 8610.5)

Designated Airworthiness Designee Management Handbook

Representatives Maintenance (DAR-T) | (FAA Order 8100.8)
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Minimum daily balance for Interest rate Annua!
Annual Percentage Yield (APY, Percentage
Yieid (APY)

Tier 1: S0 - $9,999.99
Tier2: $10,000 - $49,999.99
Tier 3: $50,000 and above






OEBPS/Image00317.jpg





OEBPS/Image00314.jpg





OEBPS/Image00315.jpg
Interest rate Annual
Percentage
Yield (APY)






OEBPS/Image00308.jpg





OEBPS/Image00309.jpg
@ AT i, Gk
i SIS T AR B

® 5 e AL 2 FLIK B £ B e
IBI75 W SRk I E O

® YR AL E B — A RE RS I
TH B S A R

@ JH R A5 Bl R
R 1 @ — 4 i S B
BE? B,

For U.S. Shipping: Orders placed on our website will be
shipped by UPS. Shipping charges for shipments in the

contiguous U.S. will vary depending on the value of your
order:

« $3.99 for orders valued at $0.00 to $25.00

» $5.99 for orders valued at $25.01 to $50.00
» $7.99 for orders valued at $50.01 to $75.00
« $9.99 for orders valued at $75.00 up to $100
* $11.99 for orders valued over $100.
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For U.S. Shipping
(To all states, except Alaska, Hawaii, and territories)
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Stress relief:

When and how to say no
from www.mayoclinic.com

Stress Management
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® Abstract, Acknowledgments, Contents, Executive Summary, 435 kb
® Introduction, 109 kb

® Literature Review, 228 kb

® Aternative Designs, 380 kb

® ECLS-K-NHANES III Design, 297 kb

® References, 123 kb
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® Appendix C, 99 kb
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How much do Americans pay for fruits and vegetables? ( 32 [H AfE /KR MG FIESZ D7 )
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hobots may dominate rugby by 2050

WWW.VOXY.CO.NZ

A simple change in your power system can pay for itself many
times over — and return thousands of dollars to your IT budget.

www.powerquality.eaton.com

Cuba Travel News: Fly Off to Havana (Now Legally)
June 30, 2011 | Doug Stalings.
Posted in Trip Ideas & ineraries | Tagged: Cuba

Americans can once again travel to Cuba
legally on a cultural tour—and without

applying to the U.S. Department of the
Treasury for a special license to travel.

(More)

www.fodors.com|
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ENSURING A SAFE AND SOUND
NATIONAL BANKING SYSTEM.
FOR ALL AMERICANS'

What s the 0CC?

Ihe 0CC’s Complaint Process

Contacting a Customer Assistance Specialist
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International Aviation Art Contest
Who can enter?

Deadline: When is the entry due?
Prizes: What can | win?
State prizes
National prizes
International prizes
Media: What types of art are acceptable?
What will the judges look for?
Who must certify that the child made the poster?

Where do we send the poster?
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Physical Exercise

‘The hardest part of an exercise routine Is getiing started.
Once youve established a reguiar pattern of exercise, youll
find yourselffollowing 1t So, how do you get started? Well,
first of all, consult your doctor. Your doctor can recommend
the specific kinds of exercise for your own Individual needs.
Generally, however. these guideiines should get you going

First of i, exercise wil only become a habit If i fun! Pick
something you will enjoy dong. If you ke being with a group
of people. try a team sport like basketoal of soccer. You
don have 10 be a super athiete. Anyone can exerclse.
Social activibes like dancing and mall-waking are aiso good
It you're more of a loner. try bicycing or swimming.

Don? kid yourself. Be honest aboul what you realstically
think you can do. If you have aways haed to cimb stairs,
step aerobics probably sn' for you. Maybe a walk around
the neighborhood would be more pleasant. Many peopie
today are walking toward finess.

Consider your current state of physical fitness. If you haven't
exercised in years, you'll definitely want to start with some:
modest actities. As you get adjusted, you can increase
your activity.

Consider your schedule. Are you a morning person? Then
plan o exercise in the moming. If you're addicled 10 your
snooze bution. plan 1o exercise in the evening. Start with just
2 small block of time, maybe fifteen minutes. As you get Into
your routine, you probably won't mind increasing (o twenty.
and then thirty, minutes, In order to be effective, youll need
1o repeat your exercise routine 3 or 4 times per week

Will you exercise at home or at a fitness center? Selecting a
fitness canter can be a challenge, but you may find the
‘community suppon motivational. Wil you need any special
equipment? The vaniety of exercise equipment available for
purchase today can be overwhelming. Be sure 1o buy the
proper equipment.
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Physical Exercise: Getting Started

The hardest part o an exercise routine s getting started. Once you've
establisned a feguiar partem of axercise, you'l ind yoursel!folowing .

Use thase tips 10 start exercising reguiarly.

Consult your doctor
Frs, ik 10 your doclor Your doclor can recommend speciic kinds of
physical exercise for your own individual needs.

Also, considor these guideines. They shoud get you going,

Pick exercise you will enjoy doing

Exercise wil only become a habit I Ifs fun! If you ke being wih &
70up of peopl, ry a taam sport ke basketal or S0cow. You don
have o be a supe athete. Anyone can exercise. Social activiies ike
dancing ang mall-walking aro also 9ood. I youTe more of a loner, ry
beyding or swmming

Be hanest about what physical exercise you can do
Dont kid yourseX. If you have always hated 1o chmb stairs, step.
‘@erobics probably 11 for you Maybe a walk around the neignbormood
‘would be more pleasant. Many peaple today are walking toward
finess.

Consider your current state of physical fitness

I you haven' exercised n years, you'l defintely wan! 10 51371 with
50me modest activites. As you Get adjusied, you can Increass your
actvey,

Consider your schedule

Ae you a moming person? Then pian 10 exercse in the moming. I
YOuTe addicted 10 your $H0GZ6 bulion, Plan 10 ExerCiSe i the EVering.
Start with ust a smail Hock of e, maybe fileen minutes. AS you Get
o your routine, you probably won'l mind increasing 1o twenty. and
then thirty, minutes. in order 10 be eflective, you'l need 1 repeat your
exercise foutne 3 or 4 tmes per woex.

Decide where to exercise

Wi you exsrcise ai home of at a finess center? Selacting 2 ftness
‘canter can be a challenge, but you may find the communiy suppor
motvational. Wil you need any special equipment? The variety of
AXOTILe HQUIDMEN! avalabia Or PUTChase 1CAY Can be ovarwhalming
Be sure 10 buy the proper equEMent
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Injured at work.

f you are injured at work or develop an occupational disease and your claim s accepted, workers' compensation (L&I or your self insured
‘employe pays for medical care directly related to your accident or liness. If you are unable to work following your injury, you may be elgible for
2 portion of your lost wages. Most important, LI or your self-nsured empioyer may heip coordin: nd timely return to work.

W your employer is self insured, your rights and benefit entitiement don't change, but who manages your claim and the process Is different. Your
employer, not LI, handiles your paperwork and pays for the claim.

About a third of all Washington employees work for seif insured employers. Read A Guide to Industrial Insurance Benefits for Employees of
Self-insured Businesses (F207.085-000) to better understand employee benefits

Make sure you: Get first aid.

© Get firstaid. Many falls, cuts, and sprains can become serious injuries If they arent treated right away.

s a minor injury, get first aid at your workplace.
See a doctor if needed. o

Tl your employer. Did you know?

In Washington, all employers are required to have a first-aid kit at the workplace,
Find out:

What your employer needs to do.
What your doctor needs to do.

What to do f injured while working
out of state.

€ More about workers' comp claim:
€ Clain information oniine in Claim & Account Center &
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Injured at work.

=L
G Comtact s

Hyou are injured at work or develop an occupational disease and your cla Is accepted, workers' compensation (L&l or your seif-insured
‘employer) pays for medical care directly related to yout accident or liness. If you are unable 1o work following your injury, you may be eligible for
2 portion of your lost wages. Most important, L& o your selfinsured employer may help coordinate a safe and timely return to work.

M your employer is self-nsured, your rights and beneft entitiement don't change, but who manages your claim and the process is different. Your
empioyer, not L, handies your paperwork and pays for the claim.
About a third of al Washington empioyees work for self insured empioyers. Read A Guide 1o Industrial Insurance Benefits for Emplayees of
Self-insured Businesses (1207.085.000) to better understand empioyee benefits.

Make sure you:
Get first aid
See a doctor f needed.

O Tell your employer.

Find out:
What your empioyer needs 1o do.
What your doctor needs to do.

What to do i injured while working
out of state.

Tell your employer

1 you are injured on the job or dlagnosed with an occupational disease, let your
‘employer know right away. Employers need to know about injuries and be familiar with
the situation when the LA paperwork arrives 50 that they can help you plan your return
towork.

Questions workers have

What If 1 can't do my job?

Mow will my injury affect my employer’s costs?

What If my employer wants me to see a company doctor?

What If my employer wants a company Aurse or representative to accompany me to the

doctor?
What if my employer says my company Is sell-Insured?
I'm afrald 1o report my Injury becaus

1 don't want to get fired. What do | do?
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Joe
« 26 years old
« construction worker
« high school graduate; no college
« married, no children yet
« likes to be outdoors

« has an old home computer his
brother gave him

« doesn't use the computer much
« isin pain from his injuries

« is skeptical about whether the
government agency is going to be
helpful if he tries to get
information about what to do

Joe fell off a scaffold on a construction job
last week. He knows he's lucky that he's
going 1o be okay. But he sprained an ankle.
injured his back, and broke his arm. He
won't be able to work for a while.

Joe is worried about money. His wife, Lily,
works in retail, but they won't be able to get
through the month with just her salary.
They're going to be relying on the checks
he should get from the government agency
that handles benefits for injured workers.

His employer and the doctor both told him
he has to file a claim to get paid while he is
out of work because he is injured. He wants|
10 be sure that he files the claim correctly
50 he starts getting paid quickly.
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Injured at work.

1 you are injured at work or develop an occupational disease and your claim s accepted, workers' compensation (L&! or your seif-insured
‘employe) pays for medical care directly related to your accident of liness. If you are unable to work following your injury, you may be eligible for
a portion of your lost wages, Most important, L8l or your selfinsured employer may help coordinate a safe and timely return to work.

1 your employer is self-insured, your rights and benefit entitiement don't change, but who manages your claim and the process s different. Your
employer, not L&l handles your paperwork and pays for the claim.

About a third of all Washington employees work for selfinsured employers. Read A Guide 10 Industrial Insurance Benefits for Employees of
Self-insured Businesses (7207085 000) to better understand employee benefits.

Make sure you: Tell your employer

Get first aid. 1 you are injured on the job or diagnosed with an occupational disease, let your
‘employer know right away. Employers need to know about injuries and be familiar with
the situation when the L&1 paperwork arrives 5o that they can help you plan your return
© Tell your employer. to work.

See a doctor if needed.

Find out: Questions workers have

What If | can't do my job?

1 you have work restrictions. your doctor will explain them on the Activity Prescription Form
5242.385.0001.

What your employer needs to do
What your doctor needs to do.

What to do If injured while working
out ol sys, How will my injury affect my employer’s costs?

What if my employer wants me to see

company doctor?
You may see a company doctor If you wish, but you have the right to choose your own doctor.
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Greenland Ice Melting Faster Than Expected

The Greenland ice sheet is melting faster than expected, according to a new study led by a University of
Alaska Fairbanks researcher and published in the journal Hydrological Processes.

Study results indicate that the ice sheet may be responsible for nearly 25 percent of global sea rise in the past
13 years. The study also shows that seas now are rising by more than 3 millimeters a year—more than
50 percent faster than the average for the 20th century.
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Diogo Padres || 12 40pm - Expect
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Brougham Way. Hwy-99, -5 in both
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Melissa & Doug Fairy Tale Castle Floor Puzzie
o Metana . Doz

T p—— T
cx: 8120

$12.59 v
You Save: $0.40 (3%)

1n Stock.
s rom and 304 by Amazon.com. GAi-wrap avaiatie.

e
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[fustomers Who Bought This Ttem Also Bought Page 1020
»
J Mekissa & Doug Meiissa & Doug Fairy Melissa & Doug Fairy Melissa & Doug Solor L
8 ece Woodland Princess Tole Castle 48 pcs Floor  Tale Friendship Floor System 48 pes Floor

Fioor yMeissa s Jigsow - 24 Piece by P....y Melsa 8 Oouy Puzzie by Metssa B Doug  Puzzie by Mebsa & owy

oo el 8 00w ) Hededdok (1) ek (84)

dedededess (45) Hedededes: (1) beipiein 228 10.08

$11.38 859

Product Features
@ Welcome to this enchanting scene where swans ghde In the pond, butterflies flutter around the castie and the princess rides her unicorn
© 2 x3' when complete 5
© Features 48 extra-thick pieces that are 20% thicker than the competition's. ;
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Request a Personalized Rate Quote

Tired of calling a list of martgage providers only to be asked the same questions over and over again? Let
our lenders and brokers come 10 you! By providing the following information, one or more companies in
your area will provide a “personalized quote” on your borrowing request. Most will respond in less than 24
hours. Please complete this form as thoroughly as possible.

We respect your privacy. This is a confidential request and your personal information will only be sent to
lenders and brokers in your area who are customers of ComparelnterestRates com For more information,
see our privacy statement,

Property State |Please Choose One 'l
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This mortgage rate quote form wil take spproximately 30 seconds 1o complete. Here's how our serics
works

Complete our short form
We will search hundreds of morigage lenders and thousands of loan programs in our database
You will then recewe quotes from up 1o 4 competitive lenders in your state

You choose the martgage lender with the best rate and loan terms and save money

Property State | Flease Choose One ¥
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foreign licence

I you visitor, resident or studd If you are a visitor, resident or student in
Great Britain (GB) and stil have a d Great Britain (GB) and still have a driving

icence issued in the count
from, there are certain
how

drive in Great Britain,

you can drive, and what
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Morgan Kaufmann.
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Infant jaundice

By Mayo Ciinic staft

Original Article: htip /www. mayociinic comheathVintant-jaundice DS00107

Definition

Intant jaundice is 8 yelow discoloration in a newborm baby's skin and eyes. Infant jaundice ocCurs because the
baby's blood contains an excess of bikrubin (bikh-ROO-bin), & yellow-colored pgment of red blood colls.

Infant jaundice i 8 COMMON CONGHMION. particularly in babies bom before 38 woeks gostation (preterm babies)
and broastfod babies. infant jaundico usually OCCurs bOcause & baby's Iver isn' mature enough to get i of
bileutin in the bloodstream. I some cases, an underling cisease may Causo Jaundice.

Treatment of infant jaundice oftn isnY necessary, and most cases that need troatment respond well 1o

noninvasive thetapy. Ahough compications ar rare, sever infant jsundice of poorly treated jeundice can
cause brain damage.

Symptoms
Signs ofintant jaundice usually appear burwoen the 56cond and fourth day after it and include
*  Yollowing of the siin
« Yolowing of e eyes

‘Youl usually notice jaundice firstin your baby's face. If the condition progresses. you may notice the yeliow color
in his of he oyes, chest, abdomen, arms and legs.

Tho best way 10 chack for infant jaundice is 10 pross your finger gently on your baby's forehead or nose. I the
kin looks yollow whero you prossed. i's Kkaly your baby has jsundice. If your baby doosn have jaundice, the
skin color should simply look signtl ightor than s normal color for a moment.

s bost 10 examine your baby in good ighting conditions, preferably in natural aylght.

‘When 10 see a doctor
Most hospitals have @ polcy of checking a baby for jaundice beforo discharge. The American Academy of
Podiatrics gudeines rogarcing jaundico recommend that your Howbor intant be examind 1or jaundice
whenaver a routine medical check is done and at ieast every ght 10 12 hours whi in e hospeal.

‘Your baby should be checked for jaundice when he o she is betwoen three and seven days oid, when bilnubin
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How to Choose Bike Shoes

wth “clipless” pedal systems are &
levcing eficiency. This articie discusses your bi shoe options.
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TR TR |00 e o afciens snergy tranaer s o e

ARRIATRIRID, K [mrese st soles prowde other benefits, to0, They protect your feet
ERRBE S ML T s a0d support the fll length of your feet o reduce cramping and

fatigue. The uppers are atso relativery g for extra support

o with & mimsmum amount of your pedaing energy
e the rear wheel.

Quick Overview

1n 8 hurry? Here's an overview of the most popular shoe:pedal attributes

Mountain Biking, Casual

Geat stvie
JB | Clipess pedat stvte |
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Usability: www.usability.gov; www.usabilitybok.org/methods
Usability Professionals’ Association: www.upassoc.org
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Make an Appointment

with a doctor, nurse practitioner, or physician assistant

L i< Need to see somone today?
— The UW Medicine Neighborhood Clinics
can often arrange same-day or short-notice
appointments. Call the UW Medicine

3 Neighborhood Clinic where you would like
1o be seen.

Need an appointment for another day?

Call us.
Monday - Saturday 7 a.m. 108 p.m.
Sunday 9am. o530 p.m
206-520-5000 or toll-free 1-877-520-5000
for appointments at
Harborview Medical Center

UW Medical Center (including Roosevet Clinic and Eastside Specialty Center)
UW Medicine Neighborhood Clinics (Belitown, Factoria, Federal Way, Issaquah,
Kent/DesMoines, Shoreline, Woodinville)
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A/B testing and conversion rates: www.whichtestwon.com

Accessibility: www.w3.org/WAI; www.section508.com; for links to
information on accessibility for specific countries: www.w3.org/wai/

policy

Nielsen, J., many important columns dating from 1996 to the present:
www.useit.com

Older adults as web users: www.redish.net/articles-slides/articles-slides-
older-adults

Plain language: www.plainlanguage.gov; www.centerforplainlanguage.org
SEO: www.searchengineland.com
Spool, J., many useful articles at www.uie.com
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Greenland Ice Is Melting - Faster and Faster!

A new paper by scientists of Utrecht University, Institute for Marine and Atmospheric Research, in collaboration
with colleagues from the Netherlands Royal Meteorological Institute, Delft University of Technology,

Bristol University (UK), and the Jet Propulsion Laboratory (USA) was published in Science recently. The work
used the Regional Atmospheric Climate Model to calculate surface processes over Greenland, statellite radar
measurements to determine iceberg production, and ice sheet mass loss from the Gravity Recovery and
Climate Mission (GRACE) satellites.
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This year's theme: A poster for an air show
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recognion from their state. The top three entries in each
age group from each stale go on 1o the national comoetiton.

National prizes
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Where do we send the poster?
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Classic Indian drinks: from wine to
liqueurs
30 August 2011

Thirsty travellers take note: a chilled pint of Kingfisher
beer alone does not an Indian evening make. Traipse

through this..

) Read more

Side trips from the Taj Mahal

27 August 2011

What? You mean there's other stuff to do in Agra apart
from seeing the Taj Mahal? You bet there is.Agra’s...

) Read more

5 great ways to join the crowds in India
26 August 2011
Lonely Planet editorial intern Soumya Rao hails from
Hyderabad, India. So we asked her to write an article
about how...

) Read more
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When contacting a licensing board for the first time, ask
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average time it takes to process applications. This will
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closing an existing practice and/or plan a move as well as
with information about the potential problem areas to be
addressed in completing an application. While initial
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addressed in Lompleting an application. While initial
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Reading the requirements will help you understand any
potential problems you may have in applying. Finding
out about the processing time will help you plan when to
close your current practice or when to move.
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Letting Go of the Words: Writing Web Content that Works
Second Edition
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How do | set up an account?
How do | view my profile?
How do | change my profile?
How do | pay online?

How do | get help?

Setting up an account
Viewing my profile
Changing my profile
Paying online

Getting help

Set up an account
View my profile
Change my profile
Pay online

Get help
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How We Protect You
Our Privacy Promise to You

By choosing lowa Ortnopaedic Center, you have exprossed confidence in our abity 1o serve you. We
take this responsibilty seriously and diigently safeguard your persona information.

| We do not sell your Information.

For more than 50 years, patients have rusied lowa Orihopaedic Centar with their personal and medical
Information. Whether you are a current or former patient, lowa Orthopaedic Center is commitied 1o
protecting the information you have shared with us. This commiiment 1o conduct business honestly and
| W your best interest in mind i the foundation of our Privacy Promise o you.

Your information is confidential

lowa Ortnopaedic Center's Code of EIhics requires that patient information be held in sirict confidence
|When we contract with insurance companias 1o process information, the contract sirictly lmits how they
use Information supplled by lowa Orthopaedic Canter and requires they have strong securty protections.

|We protact your Information.
lowa Orthopaedic Centor maintains pracices 1o ensure the securtty and confidentalty of your parsonal
|Iformaton. We have physical secuty at our busdings, passwords 10 protact our Gatabases, complance
| aucsts, and worid-class vinssintrusion detection software n place. Within lowa Orthopaedic Center,

| access to member information is irmited 10 thase who need 110 perform the jobs.

|We Coliect information to Serve You
|Cotlecting informaton about patients makas i possitie for lows Orthopaedic Center 10 deiver the kind of
|personaized service you expect
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How to get the best out of this site

Site help

We've tried to make our site easy to use butif you are
Stuck, this section will help you

How do | get around thvs site?
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WOMEN'S

KIDS' FOOTWEAR OUTDOOR GEAR  HUNTING & FISHING

LUGGAG

Earn $10 Coupons with the LL Bean Visa Card

Help Desk
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100% Guaranteed
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Help Desk

Tracking Your Order

Order Confirmation

1f you provided your email address when placing your order, we'll send you an order
canfirmation by email within two hours. This confirmation will give you the order number
and ndicate the total value of the merchandise. You can get more information on orders
and backarders by going to Order Tracking/Mistory. We aisa send a shipping notification
email when your order shis (3ithough there Bre & few excestions in Cases where your
iem ships from an off site distribution center). For most orders, the shipping notification
will inciude (nformation e how to track your shipment

Tracking Numbers

1 you provided your email address when placing your order, we'll send you an email
with the shipper's tracking number(s) for your shioment(s). We usually rovide this
Information within two days of you placing your order. 1f you deleted or never received
this emai, please contact us and we'll be glad o orovide you with the shipper’s lracking
information. Vist Order a/Mistory to check the status of your shipment{s)

Order History

Your order history enables you to review the LL Bean Web site and phone ourchases.
you've made over the past year. Use this heipful feature to reference items you may
want to order sgain. In order to view your order hustery onfine, we invite you to Creale

your furst libean.com purchase.

Changes to Your Order

We're sorry, orders cannot be changed once they've been submitted We process orders
very quickly, and once an order begins the fulfiliment process we're unable to moddy it
We spaicgize for sny inconvenience, and we hope that in the majority of cases our
laster processing bemes work 1o your advantage

Backorders

Whenever dossible. we will show up-to-date status information about your backordered
iems. To cancel a backorder, dick the *Cancel tem" button next ta the corresponding
Rem. 1f you Gon't see this buttan, or If you wish to make ether changes to your
backorder, please contat us.

Shared Email Accounts

The shioping confrmaticn email will contan infarmation sbout the wd vidual tems i1
your order. Although the email begins with a notice that & might contain gift
Information, you st Might want to slert the gift recinent not to ooen emad from
LLBean. We don't want to 5pod a surprise!

100 Asniversary  Swimwear  WhatsNew  G# Cadd
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Tracking Your Order

il your for the r

Getting email confirmation of your order

f you gave us your email address when you placed your order, we'll sond you
confirmation of the order by email within two hours. This confimation will give you
+ the order number
*  the total vakue of the merchandise

Getting an email when we ship your order

If you gave us your email address when you placed your order, we'l also send an email
0 teil you when we've shipped your order_ (Exception: I your item ships from an off-site
distribution center, you won't get this email ) We usually provide this information within
two days afier you placed your order

For most orders, this omail wil tell you how 0 track your shipment.

Gift order for someone on the same email? Don't let us spoll the surprise!

The email that we have shippod your order will includs information about the individual
toms in your order. Athough the email begins with a notice that it might contain gift
information, you stil might want 10 alert the gif recipient not to open emall from

L L Bean. We don't want to spoi a surprise’

Following your order with its tracking number

You can track your shipment by using the shipper's tracking numbar(s) in the email we.
send when we ship your order.

If you deleted or did not get this ema, piease contact us and we'l be glad o give you
the shipper's tracking information

Checking your order In Order Tracking/History
You can always check the status of your order by going to Order Tracking/Mistory

Changing an order or backorder

Order. We're sorry, orders cannot be changed once they've been submitted. We
process ordors very quickly. Once we have started to put your order together, we can't
st0p the process. Wo apologize for any inconvenience. We hope that for most cases our
faster processing time works to your advaniage.

Backorder. Whenover possiblo, we show up-to-date information about backordered
items. You may change or cancel a backordered item. To cancel a backorder, click the
Cancel ltom button next o the item you want 1o cancel. If you want to make other
changes to your backorder, please contact us.

Checking all your orders for the past year

If you set up an account at ibean.com. you can look at all the orders you've placed on
the L L Bean web sito and by phone during the past year. You can use this foature 1o
check your current order(s), roview past orders, and find items you may wan o order
agan

To view your order history online, create an account Your complete order history will be
‘avaiable immadiately after you've made your first ibean.com purchasa.
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What is sinusitis?

Sinusitis is infection or inflammation of the
lining of the sinus cavities. These are
hollow spaces in your cheeks and around
your gyes. Sinus infections often follow a
cold and cause pain and pressure in your
head and face.

Sinusitis can be either acute (sudden) or
chronic (long-term). With chronic sinusitis,
the infection or inflammation does not
completely go away for 8 weeks or more.
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Do It Yourself: Wallpaper Do It Yourself: Wallpaper

Everyone loves wallpaper Getting ready to put up wallpaper
Preparation Preparing the walls

Removal of wallpaper Removing old wallpaper

Straight line marking Marking a straight line

Cutting the wallpaper Cutting the wallpaper

Wallpaper soaking Soaking the wallpaper

Hang the first sheet Hanging the first sheet
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