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用户体验工作种类 

• 用户定位  ( User Profile & Persona Creation） 

• 新产品概念创新  ( Contextual Innovation ) 

• 可用性测试（Usability Testing） 

• 专家评估 ( Expert Review ) 

• 竞争与趋势分析  ( competitive and trends analysis ) 

• 用户行为习惯研究  ( Ethnographic Study ) 

• 用户调研  ( User Survey & Interview ) 

• 网站用户界面设计  ( Website UI Design ) 

• 软件用户界面设计  ( Software UI Design ) 

• 手持设备界面设计  ( Mobile Application UI Design ) 

• 硬件用户界面设计  ( Physical UI Design ) 

• 设计策略  ( Design strategy ) 

• 用户体验标准  ( UX standards ) 

• 以用户为中心的产品研发流程  ( Customized UCD Process ) 

• 团队建设  ( Team Building ) 

产品创新 
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用户体验评估 
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Evaluation 

用户研究与分析 
User Research & 

Analysis 

用户界面设计 
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信息时代三个变迁 

1980’s 
硬件时代 

2000’s 
以用户为中心的解决方案™ 

1990’s 
软件时代



UCD价值与作用 
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ü  具有用户想要的功能 

p  用户非常难以理解或者找到相应的功能 

ü  提供让用户使用的操作方式 

p  用户可以使用，但需要付出很大的努力 

ü  提供给用户方便快捷的操作方式 

p  用户非常方便的所需的功能 

ü  操作方式本身快捷方便，并且很有趣味性和吸 

引力 

p  用户非常乐于使用 

ü  系列产品都达到很高的用户体验水平，在用户 

心目中产生统一的品牌认同感 

p  用户把使用这个系列产品当作一种享受以及自 

身品味的体现 
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UCD投资回报 

u  每一个在UCD上投入的美元的回报是2到100美元 

u  80%的软件生命周期成本发生在维护阶段 

u  60%的维护阶段工作是由于在前期用户需求不清楚导致的



越少UCD的应用, 更多隐藏的成本 

帮助台 

培训 

用户/任务分析 

UI架构 

细节设计 

实现 

匆匆而过 

产品修改 

发现隐藏成本



越多的UCD应用, 更少隐藏成本 

减少隐藏成本 

可用性流程的 
投资 

用户/任务分析 

UI架构 

细节设计 

实现 

帮助台 

培训 

产品修改



用户体验研究的好处——提高用户满意度 

有统计显示，63% 软件项目中产品满意度不高的原因是因为： 

u产品和用户的需求不匹配 
u缺乏与用户的沟通及对用户的分析和理解 

(Lederer and Prassad, 1992) 

用户体验中心方法，在一开始就关注于最终目标用户使用体验，直 
接用来指导产品的设计和开发过程，产品推广之后能够满足用户的真正需要、 
且符合用户审美特点、方便用户使用等。这样就获得良好的用户使用满意度。



可用性的商业回报 

Pay 10% 
Get 135% in Usability



案例: SNS



SNS的基本原理



网站发展阶段 SNS 

。SNS网站要获得成功，必须满足用户的使用目的，并在不同阶段运用不同的策略，扬长避短！ 

初步建立 初步建立 

用
户
的
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迅速成长 迅速成长  平稳发展 平稳发展  逐渐衰退 逐渐衰退 

网站发展生命周期 

娱乐 

社交 

资讯获取



可用性投资回报（ROI）的衡量举例 

投资回报率（ROI）衡量指标  标准 

转换比率  购买或者增加的访问者数目转换统计 

平均定单价值或每个访问者净价值  金额 

页面访问增量  增加的数字或百分比 

放弃的减少程度  减少的数字或百分比 

客户服务或求助电话数量减少  数字或百分比 

培训成本降低  降低的天数或小时数 

使用量增加  人数，时长，或增加比率 

用户时间的节省  分钟/小时数或乘以人力成本比率# of 

项目时长缩短  分钟/小时数或乘以人力成本比率# of 

错误减少  导致的金额或数字和比率



ROI案例: 史泰博



投资回报ROI举例1 

Staple.com 
改进之前：二级链接导 
致用户退出网站



投资回报举例1 

Staple.com 
改进之后



投资回报举例1 

特征 

u  85% 订单都是重复的 

u  订单来自以往购买记录 

u  修改排列项 

增加一个以往订单页面



史泰博网站新设计的投资回报ROI 

用户退出比率降低73% 
每个月留住40,000 名访问者，并获得6,000,000 美元营业额 
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ROI案例: 某HRM软件



投资回报ROI举例2 

ConocoPhillips 

之前的问题 

1. 复杂的导航 

2. 不连贯的表格 

3. 过多文字 

4. 底线：一系列不同HR相 

关软件由一个简单的菜单 

连接



投资回报举例2 

之后的解决方案 

u  摘要回答了大部分问题 

u  很容易连接 到各个功能 

u  数据进入和编辑得到简化 

u  二级浏览点击减少（窗口 

管理得到控制）



Conoco Philips 投资回报率ROI 

Average number of Support Calls Per day 
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其他内部网软件  （经改进的部分） 

零个服务电话



用户体验体制建设体系 

起始计划 

领导会议 

相关部门UCD普及 
及动员 

项目启动 

UCD机制 
包含配套培训机制 

启动阶段  执行阶段  优化阶段 

基础建设  团队建设 

UCD标准(按渠道, 产品) 

UCD方法流程 

组织结构 

人员选拔考核机制 

专业训练 

示范项目 

成果优化 

渠道细分 

后续推广与持续支持 

项目 
项目 

项目 
项目 

成果发表 

用户数据中心



可用性实践工作中的典型问题 

只存在于自己的领域 

u  很多时候开发人员将UCD人员看作是不懂技术的外部人 

u  一般的软件开发方法或流程没有潜入 

u  很多人认为UCD是开发过程中的成本, 而不是投资回报 

有时候我们中的部分人会表现地不惜代价地要求改变设计 

UCD人员有科学背景, 但很少有商业背景 

可用性被视作视主观地 

u  依赖于很多条件 

u  在一些简单问题上都没有统一的标准, 比如测试的样本量 

不同的公司有不同的方法 

不同的可用性人员有不同的设计方案 

可用性工作花费很大 (费用, 时间)
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练习：统一口径 

用户体验 

可用性 

人因素 

人机交互 

以用户为中 
心的设计 

信息架构 

界面架构



设计构思: 设计师心中的完美设计



分析过程：设计是完全合理的



设计呈现：好的设计需要好的表现



研发阶段：一切都需要打散再来



最终结果：往往差强人意



ISO标准的可用性和UCD定义 

§ 可用性指的是一个给特定用户使用的产品在特定的场景下完成特定的任务 

目标的有效性, 高效性和满意度的程度—ISO9241-11 

§  “以用户为中心的设计"的定义:  ISO13407 

1. 用户积极的融入及对用户和他们的任务需求的清晰理解 

2. 用户与技术之间一个合适的功能定位 

3. 设计方案的迭代 

4. 跨学科的设计
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Morae 
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UCD方法架构图 

桌面研究 

任务分析 

架构设计 

设计文档 

技术实现与后期评估 

图形设计  可用性测试 

专家评估 交互设计 

原型设计 

研究 

设计 

实现与后期评估 

实地调查 

概念设计 

专家评估  可用性测试



APPLE 

§  记得苹果失败 - 第一台笔记本电脑的并不成功. 

•  后来生产的Powerbook系列 - 现在巨大的成功。 

•  为什么成功? 

§  因“消费者如何与产品互动的部分，比较详细分析竞争对手的产品” 

§  原型和测试与60多个用户的更改 

§  Apple的神话，他们不这样做的可用性. 
§  事实并非如此 !



GOOGLE 

http://www.google.com/intl/en/corporate/tenthings.html 

人们不理解的逻辑，大多数搜索引擎的使用 

开发一个搜索引擎 
让人们问它们的方式是自然的 

人们不会拼写 
他们在寻找什么？ 

开发一个拼写检查器 
提供建议



案例: GTALK



用户研究 

所有产品经过用户测试 

• 在会议室白板便于思想交流会 

• 产品/设计师、强烈鼓励参加



用户研究: Google Talk + Gmail 

查找：用户卡住了，为寻找发送按钮 

版本 1



用户研究: Google Talk + Gmail 

版本1 

版本2 
发现：有些用户认为聊天窗口是弹出 – 
看到消息之前关闭 

查找：用户卡住了，为寻找发送按钮



用户研究: Google Talk + Gmail 

成功! 

版本1 

版本2 

版本3



如何达到用户体验的目的 

最小化用户负荷 (生理和心理): 

§  视觉 

§  智力 

§  记忆 

§  运动神经 

视觉 

智力 

运动神经 

记忆



一个好用的产品包括哪些特点 

一个好用的产品应该: 

n 容易学习 

n 难以忘记 

n 易于解释 

n 最小化用户负担 

n 减少用户工作量 

n 鼓励和奖励用户的使用尝试 

n 在用户需要的时候做用户想做的事情 

n 总是提供系统反馈 

n 令人满意的, 甚至使用的乐趣



用户模型 (User Profile) 

用户模型描述了所有目标用户群的关键特征 

客服代表  客户  系统管理员 

年龄/性别  75%女性 

平均32岁 

75%男性 

年龄25-40间 

80%男性 

年龄25-35间 

教育程度  有些人有高教育  主要都有学历  技术教育 

语言  英语，西班牙语  英语  英语 

电脑/网络经验  低到中等  中等  高 

领域专业知识  低到高  中等  高 

任务理解  开始:低到中等 

一周后: 高 

低到中等  高 

期望  容易使用  容易使用  广泛的功能



人物角色 (Personas) 

张柯蓝, 公司职员 

•  现有手机为Nokia N73 

•  手机更换频率比较频繁 

•  喜欢手机上相关的商务功能 

•  工作比较繁忙，不喜欢繁琐操作的技术 

28岁 

单身 

3年工作经验 

计算机专业下载 

全职工作  每天上班路上的时间3个小时 

乐于与同事朋友交流 

短信等功能使用非常多 

技术相关状态与态度 生活习惯 

•  每天关注实时更新的体育等报道 

•  朋友的状态 

•  经常出门郊游和朋友聚会 

•  经常去Coffee Bar 

•  在有空的时候看电影、听音乐



u 从国内外用户年龄性别分布数据来看，用户年龄分界线在35岁，用户量最多仍集中在 

14-34岁 

案例 ：SNS网站用户年龄性别分布 

来源：14家国外知名SNS网站，如Faceboook, Myspace, Flickr, 
Classmates等，统计得到的数据（2008年7月30日） 

来源：大度博策，2008年6月25日至7月31日 

国内SNS网站男女用户年龄分布状况 国外14个知名SNS网站男女用户年龄分布状况 

国外  国内 

年龄  国外年龄跨度大  相对国外更加集中在16-30岁 

性别  女性用户多于男性用户 
20岁以前女性用户多于男性用户 

20岁以后男性用户多于女性用户



场景的价值 

•  人物角色描述“谁(who)”: 

•  场景描述“什么(what)”和“怎么做(how)” 

•  理解在真实环境中多个任务如何有效的结合 

•  发现不同任务之间的关系 

•  用户的决策过程 

•  影响因素 

•  动机



任务vs.场景 

§  任务覆盖整个功能范围. 

§  场景覆盖所有任务的一部分. 

任务  任务  任务  任务  任务  任务 

任务  任务  任务  任务  任务  任务 

任务  任务  任务  任务  任务  任务 

任务  任务  任务  任务  任务  任务 

任务  任务  任务  任务  任务  任务 
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任务分析的价值 

§  对单个任务进行详细的描述 

§  记录路径和频率 

§  发现改进的机会 

§  对导航的指导意义 

§  为后期的页面设计提供基础



任务分析的价值 

任务分析使任务流程得 

到优化从而改进效率： 

§  更少的决策步骤(见右图 

的菱形图) 

§  总步骤数减少 

§  有些决策过程的输出减少 

（因此可以帮助用户更好 

的作出判断） 

§  更少的分支



什么是信息架构 

1. 信息架构是产品内容的组织形式。其中产品内容为产品信息、任务流设 

计与任务之间关系。 

2. 组织内容方便用户找到 

3. 不同的组织结构 

4. 用户能够理解的标签 

5. 卡片分类



低劣组织的代价 

提供内容为主的网站: 

§  当用户在网站上找不到需要信息时只好求助于“搜索”或“网站地图”. 

应用程序: 

§  用户不知道如何进行下一步操作造成培训费用增加和效率下降. 

电子商务网站: 

§  用户可能会遇到一系列问题… 

•  查看产品. 

•  查看产品信息. 

•  搞清楚如何购买产品. 

网站向用户传递低劣组织信息削弱用户对网站信心，让用户认为不是一个好品牌.



方案:分类 

•  用户可能和设计师使用不同的词语，或不能准确知道他需要什么. 

–  在大药房寻找阿司匹林可能是一个大挑战。感冒药? 止痛药? 

–  如果我满足多个受众的条件怎么办? 多数学生不也是未成年人吗? 

–  歧义的程度依赖于你是否仔细组织了分类. 

受众 产品  任务



什么是导航 

1. 用户在使用网站/应用程序时需要网站/应用程序回答以问题:我在哪里？ 

ü  我可以去哪里？ 

ü  我曾经去了哪里？ 

ü  我怎样到这里的？ 

ü  我怎么样返回去？ 

2.导航是网站可用性的关键，80%的网站可用性问题都与导航有关



导航设计:  交通



网站设计 

目标网站 

有组织内容  页面流程 

线框



页面流程 

软件程序 

最终的应用程序 

任务流程 

线框图



用户体验维度 

维度描述  权重  打分 

1. 架构和导航 

1  清晰可理解的主导航  6 

2  主要任务操作明显突出  6 

3  符合逻辑的程序默认状态  4 

4  对每一个屏幕所在的位置有清晰的标示  4 

5  支持用户使用频率  5 

Subtotal 单项汇总  25 

2. 交互过程 

1  快捷方式的运用  5 

2  快捷键定位焦点符合用户预期  6 

3  好的控件使用策略  4 

4  好的操作页面一致性  4 

5  好的错误提示设计及补救措施  5 

6  预防错误发生 - 规范的提示，控制和帮助  6 

Subtotal 单项汇总  30 

3. 内容 

1  从用户角度对内容进行分类  7 

2  分类是互斥的  3 

3  各类别中内容多少是平衡过的  4 

4  操作性内容和信息性内容的区分  6 

Subtotal 单项汇总  20 

4. 内容呈现 

1  有效、简洁的页面布局  5 

2  分组相似的功能/元素  4 

3  清晰的文本标签组织和文字表述  6 

4  图形的功能性应用（图标, 图片 等）  4 

5  快捷操作的提示  6 

Subtotal 单项汇总  25 

Total  汇总  100 

可用性维度  权重  得分 

1. 主页 

1  主页身份识别  2 

2  显而易见的内容  2 

3  清晰且位置合适的主导航  2 

4  明确的视觉显著性  2 

5  载入速度  2 

Subtotal 单项汇总  10 

2. 导航 

1  清晰易理解的架构  6 

2  网站整体性  6 

3  每个页面提供给用户位置信息  6 

4  对频率高的任务有特别的支持  6 

5  有效的搜索设计、位置及结果  6 

Subtotal 单项汇总  30 

3. 内容 

1  有效的分类  6 

2a  互斥的分类  6 

2b  描述性的分类  2 

2c  适度的分类  2 

3d  分类能够区分出重要内容  2 

4  编辑风格-可浏览性  6 

5  编辑风格-内容是摘要/细节格式的  6 

Subtotal 单项汇总  30 

4. 内容呈现 

1a  布局：一致性和变化的平衡  1 

1b  布局：视觉复杂度  1 

1c  布局：页面层次  1 

1d  布局：对齐  1 

1e  布局：分组  1 

2a  颜色：注意力引导  1 

2b  颜色：用来分组  1 

2c  颜色：用来强调  1 

3a  图形：支撑品牌  1 

3b  图形：提供内容  2 

3d  图形：支持布局  1 

3e  图型：强调导航  1 

4a  排版：字形层次  1 

4b  排版：易读性  1 

Subtotal 单项汇总  15 

5. 交互 

1  视觉显著性帮助选择  4 

2  符合标准的控件行为  4 

针对软件产品  针对网站产品



什么是交互 

用户与产品之间信 
息或者行为的互动， 
利于用户正确使用控 
件、处理错误以及获 
得反馈。



什么是内容 

内容是对用户具有价值的信息点，利于用户完成任务，与信息的呈现 

相对应。



•  布局 
•  颜色 
•  排版 
•  图形 

字体：宋体，微软雅黑，楷体等 

字号：6px，10px，16px， 

段落： 

什么是呈现？ 

展现于用户的页面布局、颜色 
管理、图形和字体，利于用户识别 
与理解，与内容信息价值相对应。



细节界面设计 

1.用户处理信息层次 

2. 颜色对页面设计影响 

3. 标准的使用



用户处理信息的层次 

通过颜色和简单形状获得页面第一印像 

明显内容区域大致理解 

渐进解析点对点的意思 

网站设计指导,基本的网站设计原则, Lynch, P. and Horton, S. 1999



颜色对页面设计的美学价值 

§  颜色能够产生美丽、兴奋、华美、现实的感觉. 

§  相对于黑白显示用户更喜欢颜色 

§  颜色是设计中最有争议的部分之一. 

§  有效的使用颜色需要知道颜色如何影响用户.



颜色对品牌的支持



颜色帮助分组 

§  颜色的微妙差别帮助颜色 

的分组. 

§  使用颜色把页面根据内容 

分为不同的不同的小部分. 

§  提示：如果使用过多颜色 

会使通过颜色建立联系的 

效果消失.



界面设计标准 

一个好的设计标准包括一系列页面类型，包括一般呈现规则和如何使用标准的指南 

1. 对于开发的好处 

•  提高开发速度 (设计，编码和测试) 

•  简化细枝末节和提高创造性 

•  确保好的设计 

•  一致的外观和行为 

•  管理人员的满意度 

2. 对于用户的好处 

•  确保一致性和可预测性 

•  与学习到的预期匹配 

•  更容易学习 

•  提高效率



设计标准和设计规范 

企业级界面设计标准及产品线界面设计标准： 

企业级界面设计标准： 

由企业专门用户体验部门制定，针对其下所有产品，面向所有界面设计人员通用性设计标准。 

产品线界面设计标准： 

由产品线用户体验部门在企业界面设计标准基础上制定，针对产品线下所有产品通用性设计标准。 

建行设计标准 建行设计标准 

建行某产品线的UI设计标准 建行某产品线的UI设计标准 

标准 

•通用标准 
•控件规范 
•窗口规范 
•图形规范 
•…… 

标准使用规范 

•在什么情况下使用 
•如何使用 

经过研究验证的， 
企业级别的通用标 

准和模板 
通用标准和模板的 

使用指导说明 

图: 理想的建行设计标准结构
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