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  O'Reilly Media,Inc.介紹


  O'Reilly Media通過圖書、雜誌、在線服務、調查研究和會議等方式傳播創新知識。自1978年開始，O'Reilly一直都是前沿發展的見證者和推動者。超級極客們正在開創著未來，而我們關注真正重要的技術趨勢——通過放大那些「細微的信號」來刺激社會對新科技的應用。作為技術社區中活躍的參與者，O'Reilly的發展充滿了對創新的倡導、創造和發揚光大。


  O'Reilly為軟件開發人員帶來革命性的「動物書」；創建第一個商業網站（GNN）；組織了影響深遠的開放源代碼峰會，以至於開源軟件運動以此命名；創立了Make雜誌，從而成為DIY革命的主要先鋒；公司一如既往地通過多種形式締結信息與人的紐帶。O'Reilly的會議和峰會集聚了眾多超級極客和高瞻遠矚的商業領袖，共同描繪出開創新產業的革命性思想。作為技術人士獲取信息的選擇，O'Reilly現在還將先鋒專家的知識傳遞給普通的計算機用戶。無論是通過書籍出版，在線服務或者面授課程，每一項O'Reilly的產品都反映了公司不可動搖的理念——信息是激發創新的力量。


  業界評論


  「O'Reilly Radar博客有口皆碑。」


  　　　　　　——Wired


  「O'Reilly憑借一系列（真希望當初我也想到了）非凡想法建立了數百萬美元的業務。」


  　　　　　　——Business 2.0


  「O'Reilly Conference是聚集關鍵思想領袖的絕對典範。」


  　　　　　　——CRN


  「一本O'Reilly的書就代表一個有用、有前途、需要學習的主題。」


  　　　　　　——Irish Times


  「Tim是位特立獨行的商人，他不光放眼於最長遠、最廣闊的視野並且切實地按照Yogi Berra的建議去做了：『如果你在路上遇到岔路口，走小路（岔路）。』回顧過去Tim似乎每一次都選擇了小路，而且有幾次都是一閃即逝的機會，儘管大路也不錯。」


  　　　　　　——Linux Journal


  譯者序


  科技總為我們帶來驚喜，進入新世紀之後，激動人心的新產品、新技術更是層出不窮，它們不僅改變了我們的生活面貌，也為產品的體驗設定了新的標準。


  蘋果公司的i設備為科技產品提供的用戶體驗建立了標桿，開發人員現在面對的是習慣了這種風靡世界的新產品的用戶，他們的要求更加嚴苛，快速的加載、繁多的功能已經不足以滿足他們的要求，他們要求產品的使用過程是一種樂趣、能夠在工作中激發創造力，甚至更多。為了應對這種變化的需求，業界推出了許多新方法、新工具，核心的概念就是以用戶為中心的設計方法。這種方法要求設計人員和用戶一起，從開發之初確定需求和體驗目標，概念驗證模型，到設計中的多次迭代、測試和可用性研究，不斷地從用戶那裡得到反饋意見，並且不斷調整設計，最大限度地滿足用戶的需求。這種方法的出發點無疑是正確的，應用得當也能帶來巨大的收益，但是這種方法也肯定不容易實現。在大型企業中，設計團隊和開發團隊經常會產生認知上的差距，從而使得設計目標在編碼階段無法很好地實現，而小型企業或者個人開發者則很可能沒有設計團隊，開發人員本身就要承擔設計方面的工作，在這種情況下，以用戶為中心的設計可能從一開始就遇到了障礙。


  上述的兩種困局都源於長年和代碼、機器打交道的開發人員在溝通方面存在的困難，由於在技術上存在巨大的差異，開發人員可能無法正確地理解用戶描述的需求和體驗，而在某些情況下，用戶的描述也可能存在問題，這就需要雙方的努力，而這一過程的主導應該是開發人員或者設計人員。怎樣改變自己的心理狀態，投入這一難度極大的過程中呢？本書為大家提供了寶貴的指南，作者身為資深的開發和設計人員，在大量的實踐中積累了許多經驗教訓，書中提出的例子易於理解且十分實用，而本書中包含的許多方法、原則也都在實踐中得到了驗證。本書篇幅雖小，卻全面地描述了以用戶為中心設計過程的方方面面，我們真誠地向讀者推薦本書，相信它可以成為你「兵器庫」中的利器。


  本書的翻譯主要由姚軍完成，徐鋒、陳紹繼、鄭端、吳蘭陟、施游、林起浪、陳志勇、劉建林、寧懿等人也為本書的翻譯工作做出了貢獻。由於譯者水平有限，錯誤在所難免，希望廣大讀者指正，在此特別感謝機械工業出版社華章公司的編輯對翻譯工作提出的中肯意見。


前言


  這本書適合我嗎？


  我當然希望如此。讓我們來看看這本書是否符合你的期望。


  許多年來，我都在構建應用程序，我花費了大量時間，試圖理解用戶。我時刻都在領會他們的動機：是什麼激發了他們？什麼樣的程序會令他們沮喪？是什麼讓他們選擇某個應用程序而不是另一個？我要怎麼做才能讓他們選擇我的應用程序？


  根據我與來自全球的開發人員的討論，可以肯定地說，我不是孤獨的。所以，我決定編寫本書，幫助開發人員更好地理解他們的用戶。本書不是為用戶體驗（UX）專家或者專業設計人員編寫的。我的目標是幫助缺乏經驗的開發人員理解以用戶為中心的設計、可用性和用戶體驗的基本方法。對這些問題的討論應該成為你進入可用性專家世界的敲門磚。你將學習他們的動機、術語和評判應用程序成功（或者失敗）的策略。我希望，有了這些知識，你將更有信心，以更有意義的方式開始研究用戶。


  經過幾十年的科學研究，人機交互行業已經應用得非常廣泛。我們無法覆蓋今天被稱為可用性的這一主題的每一個方面。然而，本書提供了出色（且使用）的示例，幫助你入門。


  在本書中你將學到：


  ‧　如何實施以用戶為中心的設計和可用性方法


  ‧　如何應對不同類型的用戶及其獨特個性


  ‧　如何建立對應用程序成功必不可少的願景


  ‧　如何建立計劃，讓它引領開發過程，避免代價高昂的錯誤


  ‧　如何激發創造力，用共同的設計準則創建有吸引力的應用程序


  ‧　如何收集反饋，做出明智的設計決策


  在我們的討論中，我將分享在自身工作中認為有用的工具和過程。本書中使用的各種技術、故事和示例可能會變得陳舊，但是從中吸取的教訓不會過時。


  你可能是一位孤獨的開發人員，為廣大消費者構建移動應用程序。你也可能和一個小型開發團隊一起工作，為你的組織創建業務應用程序。你可能已經將編程作為一項業餘愛好，希望讓它成為全職的工作。我們中的許多人都無法在團隊中找到一位UX專家或者設計人員，只能自力更生。儘管UX的價值及其相關的方法論越來越為人熟知，但許多組織還沒有準備好投資這些全職的崗位。


  不僅企業開發人員如此，通過每週一次的互聯網節目，我曾經和許多正在構建應用程序的開發人員交談過，他們都沒有經過任何正式的設計或者可用性培訓。他們往往花費很多時間去學習，但是仍然難以掌握創建出色用戶體驗的基礎知識。


  在這些情況下，本書中的信息將幫助你加強自身的觀察和設計技能，構建更好的應用程序。


  本書分為如下的概念。


  什麼是以用戶為中心的設計


  首先，我們將討論可用性、以用戶為中心的設計和用戶體驗之間的關係以及常見的錯誤概念。


  和用戶一起工作


  我們將討論從用戶那獲得最大好處的策略。


  制訂計劃


  構建一個成功的應用程序（從這一點上說，是任何成功的產品）需要精心的計劃。我們將介紹開發過程中應該包含的關鍵步驟。這些項目將幫助你有效地實施用戶反饋。


  創建個人宣言


  與成功的開發人員和設計人員討論時有一點很明顯，他們對應用程序所要實現的目標有清晰的願景。我們將討論為什麼擁有一個願景是創建有意義的產品的關鍵。


  創造力和用戶體驗


  持續產生思路、揭示用戶的需求需要有創造力的深入思考。我們將討論激發創造力和靈感的方法。


  設計準則


  我們很幸運，有許多準則能夠指導我們找到行之有效的設計。我們將討論最流行的設計準則，你可以將它們應用到自己的應用程序中，從而顯著地改進其可用性。


  收集反饋


  從用戶那裡收集有意義的數據是以用戶為中心的設計的核心。我們將討論調查人員用於解決用戶體驗問題的不同方法。


  可用性研究


  在用戶使用你的應用程序時進行觀察，這是可用性調查中最重要的過程之一。我們將討論進行研究所需的各種工具。


  
本書的約定


  本書使用了以下排版約定：


  斜體（Italic）


  用於新術語、URL、電子郵件地址、文件名與文件擴展名。


  等寬字體（Constant width）


  用於表明程序清單，以及在段落中引用的程序中的元素，如變量、函數名、數據庫、數據類型、環境變量、語句、關鍵字等。


  等寬粗體（Constant width bold）


  用於表明命令，或者需要讀者逐字輸入的文本內容。


  等寬斜體（Constant width italic）


  用於表示需要使用用戶提供的值或者由上下文決定的值來替代的文本內容。

  


  注意：這個圖標代表一個技巧、建議或一般性說明。

  

  


  警告：這個圖標代表一個警告或注意事項。

  


  
示例代碼的使用


  本書提供代碼的目的是幫你快速完成工作。一般情況下，你可以在你的程序或文檔中使用本書中的代碼，而不必取得我們的許可，除非你想複製書中很大一部分代碼。例如，你在編寫程序時，用到了本書中的幾個代碼片段，這不必取得我們的許可。但若將O'Reilly圖書中的代碼製作成光盤並進行出售或傳播，則需獲得我們的許可。引用示例代碼或書中內容來解答問題無需許可。將書中很大一部分的示例代碼用於你個人的產品文檔，這需要我們的許可。


  如果你引用了本書的內容並標明版權歸屬聲明，我們對此表示感謝，但這不是必需的。版權歸屬聲明通常包括：標題、作者、出版社和ISBN號，例如：「User-Centered Design by Travis Lowdermilk（O'Reilly）.Copyright 2013Travis Lowdermilk,978-1-449-35980-5」。


  如果你認為你對示例代碼的使用已經超出上述範圍，或者你對是否需要獲得示例代碼的授權還不清楚，請隨時聯繫我們：permissions@oreilly.com。


  
聯繫我們


  有關本書的任何建議和疑問，可以通過下列方式與我們取得聯繫：


  美國：


  　　O'Reilly Media,Inc.


  　　1005Gravenstein Highway North


  　　Sebastopol,CA 95472


  中國：


  　　北京市西城區西直門南大街2號成銘大廈C座807室（100035）


  　　奧萊利技術咨詢（北京）有限公司


  我們會在本書的網頁中列出勘誤表、示例和其他信息。可以通過http://oreil.ly/user-centered-design訪問該頁面。


  要評論或詢問本書的技術問題，請發送電子郵件到：


  　　bookquestions@oreilly.com


  想瞭解關於O'Reilly圖書、課程、會議和新聞的更多信息，請訪問以下網站：


  　　http://www.oreilly.com.cn


  　　http://www.oreilly.com


  還可以通過以下網站關注我們：


  我們在Facebook上的主頁：http://facebook.com/oreilly


  我們在Twitter上的主頁：http://twitter.com/oreillymedia


  我們在Youtube上的主頁：http://www.youtube.com/oreillymedia


  
致謝


  對本書編寫提供幫助的人


  下面的這些人毫不吝惜他們的寶貴時間，分享了他們的知識。正如我在本書中所說的，為了成為傑出的人，你必須跟隨他們。在我的心目中，這些人是最傑出的：


  Julian Walker


  FiftyThree的主管工程師，Paper的創立者。如果你想要瞭解Julian的更多信息，可以在Twitter上關注他：@julianwalker。


  Jeff Weir


  Microsoft的UX設計師，曾經就職於Windows和Live Labs團隊。你可以在Channel 9——Microsoft開發人員視頻網站（http://msdn.channel9.com）上找到Jeff的演說。


  Billy Hollis


  一位出色的宣傳可用性方法價值的開發人員——倡導者。Billy在Microsoft.NET開發人員社區中為人熟知，擁有自己的顧問公司Next Version Systems。


  Robby Ingebretsen


  一位UX設計師，西雅圖軟件設計和策略公司Pixel Lab的創立者。你可以在Twitter@ingebretsen或者他的個人博客（http://thinkpixellab.com/）上找到他的信息。


  Mark和Lisa


  如果沒有這兩位天才的指導，本書就無法送到讀者的手裡。


  Mary Treseler和O'Reilly Media大家庭


  本書是應用開發行業變化的一個例證。O'Reilly Media的整個團隊在幫助他人和我學習出色的可用性及設計的重要性方面享有盛譽。O'Reilly不斷地幫助開發人員矗立潮頭，證明著自己的標桿地位。


  感謝Mary的冷靜，讓我感覺自己是一位合格的作家——我甚至還不敢大聲地說出這一點。


  Amanda敏銳的眼光和智慧，使這本書超出了我的想像，謝謝你！


  感謝提供中肯意見和深刻見解的多位審閱者。


  
在生活上幫助我的人


  我的父母


  Kim、Deborah、Kathi、Joe、David和John，感謝他們的愛和支持。這本書不僅是我的成果，也是他們的。


  我的兄弟們


  最好的兄弟：Ryan、Brandon和Brett——感謝他們總在背後支持我。


  我的妹妹


  Hope，她在我的心中有著獨特的位置，因為她是我最愛的妹妹，擁抱她！


  我的好朋友


  感謝JC、Daniel、Matt和Travis（以及他們的妻子和兒女）！感謝V-Town，寶貝！還有我最可愛的朋友之一Margery Godfrey。我實現了我的諾言。


  我的同事


  Kaweah Delta Health Care District的所有同事：Dave、Nick、Steven、Eli、Mark、Anita和Tim——感謝他們容忍我的散漫。本書歸功於他們的耐心和積極的反饋。


  我的兒子


  Noah和Jackson，讓這本書作為艱苦工作和決心的證明。他們在我的心中，我永遠惦記他們。


  我的妻子


  Jackie，和生活中的一切相同，這本書始於她也終於她。感謝她的辛勤工作和支持。如果沒有她，就沒有這樣美好的生活。


  第1章　我們的世界已經改變


  「世界變化太快，停留就意味著飛速倒退。」


  ——Lauren Bacall


  2007年1月9日，一個男人走上講台，改變了技術歷史的進程。他宣佈，他的公司將推出一款改變我們的通信方式的產品。


  然後，他用戲劇性的方式，拿起一部他和他的公司潛心打造了5年之久的手機。記者們熱切地拍下這種設備的照片，很快將其發到世界的各個角落。這個男人演示如何用捏合（Pinch）手勢縮小圖片、用單根手指輕掃屏幕瀏覽音樂庫。他演示了各種應用：筆記本、日曆、指南針和精細的地圖。沒有人見過這樣的產品，這款手機就像科幻小說中的產品。但是它確實存在，而且很小，能夠放入口袋中。


  當時，我是一家兒童醫院的Web編程人員。我記得坐在辦公桌前通過一個實況博客觀看這次演示的情景，等待圖片傳送到我的電腦的過程令人覺得十分漫長。在我看見iPhone的第一張照片時，我的感覺就像見證了某個重大事件。在那一刻，我還沒有意識到iPhone對自己所處行業的影響力；但是作為開發人員，我知道開發的門檻已經被提高了。我知道，用零亂的用戶界面（UI）和混亂的設計就能交差的日子一去不復返了。我的用戶將會有更高的期望。


  加載快速或者具有大量功能的應用程序已經不能滿足用戶，他們想要的是iPhone。用戶想要的不僅是產品，還有產品的表現形式。iPhone直觀、小型化和迷人的特性現在已經成為所有產品工作方式的典範，與用戶的交談中總是出現新的交互方式，多點觸摸和NUI等術語很快成為開發人員通用語言的一部分。


  一年之後，Apple為iPhone開設了App Store（蘋果應用商店），引發了應用開發的劇增。開發人員開始在已經飽和的市場上展開競爭，在這些市場上，用戶有數千種選擇——在大部分情況下，有上百萬種選擇。Google、Microsoft、Facebook和Amazon等公司也在推進自己的大規模開發平台。


  現在，越來越多的消費者購買這些產品和服務，他們依賴這些產品及服務，並將它們帶入工作中。IT部門不再通過發放手機和電腦來控制環境；人們期望這些設備都能在用戶的企業網絡中工作。因此，企業開發人員的門檻也被提高了。企業用戶希望公司門戶和業務應用程序經過精心設計，像他們在家中使用的產品一樣引人入勝。


  那麼，作為開發人員，我們怎麼應對這一切呢？


  我有一個很簡單的推測。為了構建用戶喜愛的產品，我們需要將用戶包含在構建這些產品的過程中。當然，很多人可能會引用斯蒂夫·喬布斯的話來反對我所建議的做法。1998年5月《彭博商業週刊》雜誌上的文章中，喬布斯有一段著名的話：


  由焦點小組設計產品確實很難。很多時候，在你向人們展示產品之前，他們並不知道自己想要什麼。


  雖然這種意見在某種程度上是正確的，但是我認為我們必須誠實地看待自己。喬布斯對理解用戶意圖有獨特的能力，而我們當中的許多人並沒有這種能力：


  我們總是嘗試技術和藝術的結合，以便在兩個方面都做到最好，得到從技術的角度看非常先進，而又直觀、易用、有趣的產品，這才是真正適合用戶的——不是用戶走向產品，而是產品走向用戶。


  我不相信喬布斯能在不瞭解廣泛的用戶需求的情況下，創造「結合技術和藝術」的產品。如果我們不願意走向用戶，也不可能構建「走向用戶」的產品。Apple可能對人類的行為有直觀的理解，但是許多開發人員還做不到。


  然而，隨著時間的推移，我相信這種直覺：獲得它的最佳手段就是花費時間和用戶在一起。


  通過收集用戶的反饋和觀察他們的行為，我們能夠對構建他們所喜愛的應用程序有深入的理解。任何身處創建應用程序過程的人（不僅是設計人員）都應該投入時間和精力，理解用戶需求，完成應用程序的目標。這並不只是圖形化設計、編碼或者功能。理解用戶是整個團隊（或者就是你一個人）需要持續進行的工作。用代碼並不能解決用戶的所有問題，但是我希望團隊能做到這一點；因此，開發人員需要採用更全面的方法。


  上述看法似乎是個常識，但是令我吃驚的是，許多開發人員並沒有花時間這樣做。


  我的大部分經驗來自於社區醫院的環境中。這是個與其他軟件開發環境不同的獨特世界；然而，我仍然遇到了許多類似的挑戰。在醫院環境中，用戶被當做客戶看待。他們請求我們的服務，我們和他們坐在一起，概述我們計劃提供的幫助，然後在商定的期限內提交產品。


  通過實施本書中概述的以用戶為中心的設計方法，我們已經改進了自身的過程。我們將焦點放在可用性上，節省時間並且創建了符合用戶需求的應用程序。儘管我們的開發環境可能與你的不同，你會發現本書中詳述的方法可以進行修改，以適應你的需求或者情況。


  本書不是論述可用性歷史或者現狀的大部頭作品，而是一組在今天就可以實施的合理工具和方法。這些方法並不是使用之後就能製造出完美應用程序的「魔力配方」。理想的情況下，你將在結束我們的討論之後，對如何改進自己的開發過程、和你的用戶重新磨合有自己的看法和思路。


  作為開發人員，我意識到自己身處於一個框架、編程語言和編輯工具不斷變化的世界中。在你的開發生命期中添加更多的步驟，似乎令人生畏。


  然而，本書描述的方法在創建有針對性、高效的開發過程時是必不可少的。這些步驟能夠真正地節約你的時間，避免你的項目走向錯誤的方向。


  我知道，有些開發人員對書籍價值的評判標準是書籍的頁數，但是我有意地寫作了這本篇幅較小的書籍。我已經盡我所能地建立了一個高層次的概要。你可以很快地入門。一定要溫習每一章最後的「內容提要」。這些項目列表列出了每個小節主要概念的摘要。


  這是令開發人員激動的時刻！我們可以用許多方法豐富人們的生活，我們有能力取悅他們，改變他們與世界及其他人互動的方式。這是獨特而具有挑戰性的工作。


  在我們的討論之後，我希望你更加渴望探索用戶體驗的世界。一定要仔細閱讀第11章中行業精神領袖、出版物和對你有幫助的產品的鏈接。


  現在，讓我們開始吧！


  第2章　什麼是以用戶為中心的設計


  「易用性可能是無形的，但是易用性的缺乏絕對顯而易見。」


  ——IBM


  我發現，可用性方法是主觀的，這是最常見的錯誤導向（尤其是在開發人員社區中）。這些開發人員相信，可用性決策是隨意做出的，可以簡單地根據自己的個人偏好決定。此外，許多這類決策的理由和用戶毫無關係。你可能想在公司門戶的首頁上放置CEO最新的公函。誰會在乎，它是否採用石灰綠的顏色，上面是不是有跳躍的紅色？因此，如果你和一個團隊一起開發應用程序，或者處於企業環境中，在實施以用戶為中心的設計時可能會遇到挑戰。


  你可能覺得自己是團隊中惟一關心用戶體驗的成員。在你談論好的佈局和設計的重要性時，同事們可能心不在焉。我發現這可能是一個漫長而孤獨的旅程，但是你不得不如此。許多方法能夠傳達你的意見和以用戶為中心的知識，平息最為猛烈的批評。方法之一是為你的團隊或者組織進行關於以用戶為中心的設計價值的培訓。為此，你需要理解什麼是以用戶為中心的設計；更重要的是，它「不是」什麼。


  UCD不是可用性


  我已經意識到，自己對以用戶為中心的設計和可用性的互換使用可能造成混淆。可用性（Usability）也被稱作人為因素，是對人與任何產品之間關係的研究。可用性方法可以在任何產品中實施（從烤麵包機到門把手，甚至兩者的組合）。


  人機交互（Human-Computer Interaction，HCI）扎根於可用性，但是它的焦點在於人類與計算產品的關係。


  以用戶為中心的設計（User-Centered Design，UCD）來源於HCI，是開發人員和設計人員使用的軟件設計方法學。本質上，它幫助開發人員和設計人員製作滿足用戶需求的應用程序。


  儘管這樣的描述有些過分簡單，但是圖2-1中的框圖能夠幫助你理解這些方法學之間的關係。
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  圖2-1：可用性、HCI、UCD和UX之間的關係


  公平地說，實踐以用戶為中心的設計能夠確保你的應用程序保持好的可用性。這才是重點！將用戶放在開發過程的中心，就能消除歧義，找出他們的核心需求。


  此外還有一個主題——用戶體驗（UX）。UX這個術語常用於總結軟件產品的整體體驗。它不僅圍繞功能性，還包括使用應用程序的吸引力和愉悅感。應用程序的UX超過了其各個部分的總和。


  實施以用戶為中心的設計，能夠確保你的應用程序保持出色的用戶體驗。


  UCD不是主觀的


  整個可用性學科及其所有基本方法是許多學科的混合物。通過在人類工程學、心理學、人類學以及許多其他領域上的實現，可用性扎根於科學知識。它遠遠不是主觀的想法或者推測。


  以用戶為中心的設計過程反對關於用戶行為的主觀臆測。它要求提供對設計決策有效的證據。如果正確地完成以用戶為中心的設計，你的應用程序將成為積極參與的用戶的成果。因此，任何通過觀察和聆聽用戶意見的設計決策都不是基於異想天開或者個人的偏好做出的。


  正如俗話，「數字不會說謊」。以用戶為中心的設計方法依靠數據來支持你的設計決策。方法之一是完成可用性研究（參見第9章）。通過直接的用戶觀察，我們消除了推測，用統計學方法證明真正發生的情況。這讓我們在開發方向上有更堅實的基礎。


  實際上，在以用戶為中心的設計過程中收集的數據應該使得用戶更加難以質疑你的應用需要做出的更改。


  UCD不只是設計


  這可能是對以用戶為中心的設計最常見的誤解了。有些人（大部分我的從事開發的朋友）認為，以用戶為中心的設計從業者只將焦點放在美學上，或者只是美化一些外觀。雖然應用程序的美學很重要，但是並不是全部。


  以用戶為中心，並不只是仔細考慮各個元素的外觀，或者創建浮華的動畫和巧妙的過渡。以用戶為中心的設計確保我們研究應用程序在完成設計目的上的有效性。正如圖2-2所示，令人賞心悅目的應用程序也可能成為可用性的噩夢。


  當然，反過來也成立。可用性研究能夠找出應用程序用戶界面中妨礙任務完成的缺陷。在這種情況下，應用程序的UI在獲得成功上起著巨大的作用；然而，將其作為惟一的焦點是錯誤的。
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  圖2-2：這輛自行車的設計者應該進行一次可用性研究


  UCD不是在浪費時間或者金錢


  抽出專門的時間實踐以用戶為中心的設計方法可能是一件很難完成的事情。符合自然的UCD需要思考和觀察。我們要面對這樣的現實：如果你在開發中花費時間思考設計決策，可能會讓人覺得你沒有進展。而且，如果你的可用性研究發現了設計問題，你可能最終不得不將以前的工作成果作廢。感覺上你正在倒退！


  以用戶為中心的設計要求我們詢問用戶，他們在應用程序中不喜歡什麼。有時候，我們不想聽到他們的批評，或者我們假定自己知道他們會說什麼。為反饋打開大門意味著歡迎抱怨，沒有人願意聽到自己的工作有多麼糟糕。當然，在他們說你的應用程序「毫無價值」時，只不過是想顯得有「建設性」。


  為了避免這些批評，我們忽略了用戶，讓他們閉嘴。我們致力於完成自己的代碼，希望其他的事情都會自然而然地解決。


  聽著，我知道這些。作為開發人員，我們必須熟悉的知識工具集總是在擴展。每天都有新技術出現、規格變化和新代碼框架的誕生。在這一分鐘裡，你剛剛全部領悟了一組複雜的API，下一分鐘裡就會在博客裡讀到它的消亡，新的API又取代了它的位置！


  成為一名程序員，意味著你要不斷地學習，隨著技術越來越複雜，我們需要更多的時間和投資。由於種種的挑戰，我們總是想要更深入自己的代碼，而不願意受到可用性測試之類的「打擾」。


  開發導師Billy Hollis推崇可用性方法的價值，他認為這種阻力對我們的行業來說是一個很大的挑戰。他認為開發人員社區缺乏在可用性方面有價值的領袖人物，因為他們無法平衡學習新編碼技術和花費時間與用戶交流之間的矛盾。他們最終必須選擇一項優先進行。因此，開發人員社區充滿了只會編碼的開發人員，他們願意將所有的時間花在學習下一代的API上：


  我認為這是設計中碰到如此之大的阻力（來自開發人員）的原因之一。在開發人員的生態系統中存活下來的，是那些如此熱愛編碼，而排斥其他任何事物的人。


  以用戶為中心的設計的要點是，它不是非此即彼的。在開發過程中吸收用戶的反饋可以成為強大的二者兼得方案。而且，實施好的可用性準則，並不要求你成為一位用戶體驗專家。Hollis將這一過程比作學習滑雪：


  當你開始滑雪時，並沒有試圖成為奧林匹克滑雪選手。你所要做的，只是到達坡底且不摔跤。


  我們必須突破「如果不編寫代碼，應用程序就無法推進」的思想方法。我們必須接受和用戶交流是開發過程的一部分這種想法，它和學習及編寫代碼一樣重要。有些開發人員在決定使用哪個框架上花費的時間，比計劃如何為用戶提供價值花費的時間更多。這些開發人員假設自己的應用程序思路天生就是有價值的。


  如果正確地實施，以用戶為中心的設計能夠真正地節約你的時間。確保理解用戶的需求，你就能消除誤解和代價高昂的錯誤。記住，因為不能滿足用戶期望而重新構建你的應用程序，也是在浪費時間！


  我堅持認為，在代碼之外解決問題能夠為你揭示新的批判性思維方式。離開你的代碼，進行一次調查或者可用性研究，能夠讓你從不同的角度去看待問題。你可能發現，當你回到代碼時，你會更加聚焦於需要改進的部分。


  你可能渴望進行用戶調查，但是從財務的角度這似乎不可行。畢竟，時間就是金錢。因此，你會覺得在編寫代碼之外的事情上花費時間的代價很高。


  為以用戶為中心的設計提供投資回報率（ROI）的證明超出了我們討論的範圍；然而，我鼓勵你將可用性看做避免損失金錢的手段。在混亂不堪的工作流中，修復產品缺陷和支持用戶也是嚴重的財務負擔。


  在《Interactions》雜誌上發表的一篇文章中，Arnold Lund提出了類似的觀點：


  另一種方法是，將可用性測試當做軟件質量管理計劃的一部分，通過減少未能在開發早期消除的缺點招致的損失，證明測試的價值。這些損失包括已部署軟件的支持成本和部署之後修復軟件的成本。


  如果你在說服管理層（或者你自己）接受以用戶為中心的設計方法的財務利益上遇到了麻煩，可以考慮從另一個角度（如避免損失）製作財務方案。


  UCD不是缺陷報告


  你可能認為，為用戶提供提交應用程序缺陷和問題的能力，就已經實現了以用戶為中心的設計。


  雖然這是令人稱讚的做法，也應該繼續進行，但是不要用缺陷報告代替全面的用戶調查。


  如果繼續將用戶反饋看做需要修復的一個任務列表，你就永遠無法找到用戶需求的根源。


  假定用戶提交一個缺陷報告，列出無法正確工作的功能。你可能會立刻深入代碼之中，找出問題的來源，盡快修復。


  如果你不花時間瞭解用戶在碰到這些問題時想要實現的目標，你對如何改進整個應用程序就不會有任何有意義的見解。


  通過探索和詢問與特定缺陷無關的問題，你可能發現用戶試圖以你所沒有意識到的方法使用應用程序。你可能考慮改寫一些功能，使那些工作流更加清晰，如果這方面的討論能夠產生新的思路，幫助應用程序提供更多價值就更好了。


  我曾經收到一個支持申請，因為一個用戶每次在我的應用程序中試圖提交一個記錄時都會碰到一個錯誤。支持申請上提供所有技術細節，包括完整的錯誤信息。我認為自己在應用程序中包含自動化缺陷報告的想法很聰明。每當用戶遇到錯誤，就會自動生成一個申請，發送給我，不用花費時間和用戶交談！但是，這種想法大錯特錯。


  我花費了許多時間仔細研究代碼，試圖發現語法或者編程邏輯錯誤。我查看了所有數據庫連接，甚至審視數據庫本身。我多次重新審看自動化申請中的錯誤信息。


  最後，我覺得已經無路可走，於是決定致電用戶。我詢問她所要做的事情。結果是，錯誤的原因是由於她在應用程序的某個表單上的一個評論字段中包含了某些無效字符。


  誠然，用戶可能會輸入這些特殊字符，我應該調整代碼允許這種輸入。然而，更大的問題是她試圖使用一個通用評論字段來記錄重要的醫療信息。在花費一些時間與她交流之後，我意識到需要在表單上創建更多的字段，捕捉她試圖記錄的信息。我的自動化缺陷報告不是問題的全部。如果用代碼修復這個問題，失去這個與用戶交流的機會，我就不會意識到她對更多文檔的需求。


  這樣，用戶就會繼續使用一個通用的評論字段去記錄關鍵的醫療信息。


  這就是你的用戶反饋不應該只是應用中的一個錯誤列表的原因。應該考慮將缺陷報告只作為總體用戶設計策略的一個補充手段。


  UCD不是干擾


  當你參加聆聽用戶請求的會議時，你的心是否飄向了解決方案的奇妙幻境中？


  ‧　我應該使用Web服務，還是直接連接到數據？


  ‧　我不知道能否在我們公司的門戶上構建這個功能。


  ‧　我應該使用哪種編程語言？


  ‧　我打賭，我可以將這作為主要產品的一個模塊。


  ‧　我喜歡將這作為最終構建移動應用的一個機會。


  上面這些技術思路都沒有問題。但是，它與客戶的需求沒有任何關係，因為我們還沒有收集用戶需求！以用戶為中心的設計幫助我們專注於用戶的核心需求，確保我們首先獲得可靠的數據，避免我們試圖讓問題去適應技術。


  誠然，我們必須去應付一些真正的技術約束，但是開發人員經常犯的錯誤是首先應對那些問題。以用戶為中心的設計幫助我們正確地從用戶需求轉向技術解決方案。這種有目的的方法確保我們以正確的順序完成任務。我們將在第4章中更詳細地討論這一過程。


  現在必須理解的是，可用性不是干擾。實際上，它幫助你將焦點放在正確的事情上，從而排除干擾。它使你具備正確的心態，能夠詢問正確的問題，挑戰任何先入為主的想法。


  我們應該首先詢問一些問題，而不是立刻陷入沉思：


  ‧　用戶請求的來源是什麼？技術解決方案能否解決他的問題？他的問題可能是程序性的，甚至可能是政治問題。這些問題可能是過程、工作流或者教育問題。


  ‧　用戶為什麼混淆這些信息？他如何詮釋這些信息的含義？我是否應該用不同的方式解釋？


  ‧　用戶為什麼迷失於這兩個屏幕之間？


  ‧　用戶為什麼遺漏了這個警告？他是不是就想忽略它？如果是這樣，為什麼？


  ‧　為什麼用戶以錯誤的順序完成任務？是否有更好的方法組織佈局，確保他以正確的方法進行？


  可用性的常見主題之一是詢問「為什麼」。以用戶為中心的設計幫助我們專注於理解用戶行為。這個框架能夠幫助我們發現對用戶需求最有效的響應。


  結合可用性、以用戶為中心的設計和用戶體驗，你將能更全面地進行應用程序的開發。這需要專注、堅定甚至一些犧牲。然而，忽略應用程序的這些特徵，尤其是在當今競爭激烈的市場上，都會傷害你和你的用戶。


  內容提要


  ‧　可用性的世界很廣闊，專注於對人與任何產品交互的研究。


  ‧　人機交互（HCI）是可用性的子集，專注於人類與計算產品的交互。


  ‧　以用戶為中心的設計（UCD）是開發人員和設計人員用於確保創建符合用戶需求的產品的一種方法學。


  ‧　用戶體驗（UX）是UCD的重點之一。它涉及用戶使用產品的全部體驗，包括身體和情緒上的反應。


  ‧　UCD不是主觀的，往往依賴數據支持設計決策。


  ‧　UCD不僅包含應用程序的美學。設計起著重要的作用；但是，這不是惟一的焦點。


  ‧　UCD幫助你避免代價高昂的錯誤，從而真正節約時間。


  ‧　UCD不會干擾工作的完成。它確保我們專注於正確的事情：用正確的技術方案滿足用戶需求。


  第3章　和用戶一起工作


  「志同道合是成功的基礎，保持團結才能不斷發展，共同努力就會走向成功。」


  ——亨利·福特


  我發現用戶的參與可能成為一件可怕的事情。我們要面對這樣的情況：用戶可能將我們的開發過程搞得一團糟；他們不理解構建一個應用程序需要什麼；大部分時間他們對於自己的要求沒有任何概念。有時候，他們的請求是不現實、於事無補的。他們怎麼能夠引領我們在軟件項目上取得有意義的突破呢？


  開發人員的工作不僅在於編寫代碼這一領域，這一點已經變得越來越清晰。我們必須和用戶的需求保持更多的一致，惟一的途徑就是花費時間和用戶一起工作。我們必須建設性地引導用戶，使他們為我們提供（不管他們是否意識到）建立成功應用程序所需要的信息。


  這要求我們保持觀察和好奇心，更多地聆聽意見。


  如果我們無法接觸用戶怎麼辦


  許多人都曾經聽到過這種說法，也會這樣想：「我沒有直接接觸的一組用戶。」你可能是在為廣闊的市場構建某個產品，例如智能手機應用程序或者網站。如果是這種情況，你可能在談到用戶參與和積極地與用戶一起工作時感到困惑。


  我的建議是：如果你不是為特定客戶或者一組用戶構建應用程序，那麼我鼓勵你尋找一些用戶。這看起來顯而易見，但是我曾經看到許多開發人員開始建立一種應用程序假設，如果他們建立了應用程序，用戶就會到來。這些開發人員在理解哪些人是用戶和用戶的需求方面沒有投入多少努力。


  你建立的應用程序最終是為某些人服務的。訣竅是尋找能夠代表服務對像人格的用戶。我發現，Twitter和Facebook等社會化網絡是尋找願意提供反饋或者回答問題的朋友或者家人的極佳手段。


  當然，尋找用戶的過程不像為一個客戶或者一個企業環境構建應用那麼直截了當，但是以用戶為中心的設計原則仍然有效。關鍵是確保用戶在某種程度上參與你的軟件設計選擇。這是確保構建人們喜歡和需要的應用程序的最佳途徑。有些開發人員可能限制與用戶的交流，選擇相信自己的直覺。從某種程度上講，這是令人敬佩的，但是不是做出應用程序設計相關決策的最有效方法。我們並不是說開發人員不能從自己的直覺中製作出成功的產品。我們曾經看到過無數開發人員僅僅憑借前瞻性和直覺確定需求，最後成為革命性軟件和服務先驅的例子。這些先驅不需要焦點小組或者大規模的市場研究。他們知道應該製作什麼樣的應用程序。


  我回想起了北卡羅來納州Elevation教堂牧師Steve Furtick的話，我認為這最適合作為我的回答：不要將別人台前的光環和你幕後的工作相比。


  換句話說，在看待Google、Facebook、Twitter、Amazon、Groupon（還有很多）等產品時，很容易認為創建軟件需要的只是了不起的想法。我們錯誤地認為，和牛頓一樣，從樹上掉下一個蘋果，砸到這些開發人員的頭上，魔法般地開創了一次數字化革命。因此，當我看到開發人員們也在等著蘋果砸到他們身上，我自省道：「你知道的，如果他們花一點時間和用戶一起工作，可能會更快地找到目標。」


  如果我們只看到某個應用程序最精彩的部分而沒有看到錯誤，我們就很容易相信開發人員只是碰巧發現了一個很好的思路。


  例如，達·芬奇的筆記本上畫滿了《最後的晚餐》的草圖。他並不是坐在那裡一整天就憑空地畫出他的傑作。他花費了許多年繪製草圖、擦掉、重新畫出不同的思路和概念，如圖3-1所示。我們大部分人甚至並不知道還有這些早期的草圖；我們所聽到的都是被千萬人敬仰的最終畫作。
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  圖3-1：達·芬奇為《最後的晚餐》繪製的早期草圖


  所以，重點是：不要錯誤地認為創建以用戶為中心的應用程序的過程是從A到B的直線。可能需要花費多年的時間進行觀察和研究，才能帶來突破。你的過程應該是從A到B和E，然後回到A的一條曲線，其間你可能多次失去方向。


  如果你願意花費時間提出問題，對周邊的世界保持好奇心，並且觀察用戶的行為，就會有更大的可能獲得深刻的見解。隨著時間的推移，這些深刻見解將擴展你的直覺，很有可能將你引向成功的產品。


  知道何時聆聽（和不聆聽）用戶意見


  我建議你聆聽用戶的意見，並不意味著我們應該聆聽他們的所有意見。這和零售業中「客戶永遠都是對的」的經驗不同。大部分用戶對於技術原理沒有概念。他們不知道什麼可能做到、什麼不可能做到。有時候，用戶的想法是瘋狂的；然而，如果加以小心引導，他們的知識可能極有價值。最終，我們需要學習哪些意見應該吸取，哪些應該拋棄。


  一天早晨，我走到自己所在醫院大堂的來賓問訊處（這個系統是我構建的）。這個問訊處能夠幫助來賓找到它們在醫院中探訪的患者，還能幫助人們找到各個感興趣的位置。我看到一位女士和她的女兒正在使用問訊處，於是決定利用這個機會詢問這位女士使用問訊處的體驗。


  「你好，我叫Travis，在這家醫院工作。我想知道你是否能夠很好地使用這個問訊處。」


  「很好！我的意思是，第一次使用時我需要女兒的幫助，但是我認為這真是個很好的系統！」


  「太好了，你能夠找到所要探望的患者嗎？」


  「是的，我們找到我父親了。你知道這個系統怎麼樣才能更好嗎？如果那個樓層的燈亮起來，帶我們找到他就更好了！」


  這個回答可能使你震驚，但是我無法創建一個系統使樓層亮燈。老實說，如果我能做到這一點，我就可以在海灘上數錢了。這是一個荒唐可笑的主意，很明顯，這位女士對於技術原理或者我所能做到的沒有任何概念。


  然而，她提出了一個有趣的問題。用戶很難將電腦目錄中的信息翻譯為自己的語言。換句話說，我能夠提供的是房屋編號和樓層，但是他們需要的是下一步怎麼走的清晰指示。


  在整個開發期間，我已經預見到這個問題並且創建了一系列使用小點和樓層地圖的動畫。這些動畫（如圖3-2所示）和樓層開燈的思路很類似，能夠將訪問者帶到最近的電梯。


  因此，這位女士大膽的請求驗證了我之前的假設，使我意識到了那些動畫的價值。當然，樓層不會因此亮燈，但是帶有動畫小點的地圖是次佳的選擇。


  大部分用戶提供的是對自身工作流的理解。如何用你的編程技巧擴增這些工作流，就取決於你了。培訓用戶，將他們帶入開發過程是你的工作。你應該教會他們使用正確的術語，使他們能夠正確地解釋自己的需求。


  通過積極的聆聽和指導，你能夠引導用戶為你提供所需的信息。你必須詢問合適的問題，如果你沒有得到所需要的，就要採用不同的方式，持續下去。
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  圖3-2：帶有動畫小點的來賓目錄能夠將來賓引導到最近的電梯


  過去，我在一個問題上花費30分鐘，確保接收正確的信息。如果用戶給我的是不需要的信息，我會禮貌地解釋這些信息為何沒有作用。如果用戶的解釋我無法理解，我會告訴她。我不隱瞞自己不理解其任務或者過程的工作原理這一事實。當我放鬆警惕，承認自己沒有問題的答案，不僅能夠減輕自己的壓力，而且可以讓自己和用戶建立更緊密的關係。


  在《Observing the User Experience》（Morgan Kaufmann）一書中，作者Mike Kuniavsky將此描述為「師徒模式」。在這種模式中，你將用戶當做專注於為你提供自己所做事情必要細節的師傅。


  這在你所不熟悉的工作或者行業中特別有用。如果你要為一家獸醫診所構建一個時間計劃應用程序，跟隨診所的接待員是很有意義的。


  我在醫院中總是碰到這種情況。儘管我曾經希望自己是一位醫生，但是過了這麼多年，我仍然無法掌握足夠的術語，成為《實習醫生格蕾》中的臨時演員。每天，我學習新的工作流、縮略語（縮略語真多）或者所在醫院提供的服務。我從來不羞於承認自己聽不懂用戶所說的。通過一系列問題，我就能夠讓用戶以我能理解的方式描述她的工作流。


  我認為程序員常常有無所不知或者超越常人智力的缺點。用戶有時候會感覺到威脅。讓他們敞開心胸的好辦法之一是首先承認你需要幫助。這能使用戶保持正確的心態。他們（而不是你）才是掌握答案的人。用戶的工作是幫助你學習他們所做的，這樣你才能為他們構建更好的產品。這就是以用戶為中心的設計原理！


  應付不同類型的用戶


  沒有什麼解決方案能夠幫助你從用戶那裡得到所需的信息。每個人解決問題的方式都不同。你必須保持靈活，願意做出改變以提供方法和風格。下面是我遇到過的一些用戶個性。


  信息過多的人


  這些用戶樂於向你提供信息——許多的信息。他們帶著一大疊紙張和筆記參加會議。他們幫你拷貝有很長線索的電子郵件，使你無法得知自己為什麼被包含在內。他們詳細地介紹過程的整個歷史，甚至包括第一次前往夏威夷度假時發生的故事。他們向你提供參加的每次會議的筆記。在你還沒有開始構建版本1時，這些用戶就會致電你，告訴你對版本2的思路。他們的思想在正確的位置，但是他們不理解一點：你無法跟上他們提供的大量信息。


  應對這類用戶的難題在於，你不想阻止他們。如果問題是他們提供的信息太多，這實際上是個好的問題！但是，你必須為所要考慮的信息設置範圍，指導他們以正確的方式與你溝通。


  如果你不想接受來電，讓他們知道溝通非緊急事項的最佳方法是通過電子郵件。如果他們仍然來電，將電話轉到語言信箱。然後，立刻禮貌地用電子郵件回復他們的留言。這是教導他們使用首選溝通方式的好辦法。


  如果他們希望開始討論下一個版本，你就要向他們解釋將重點放在當前版本的重要性。這類用戶有操之過急的傾向，所以要不斷地將他們拉回到手邊的工作。


  我發現，通過電子郵件提供狀態更新，是提醒用戶你所關注信息的好辦法。我創建了一個重複的日程安排項目，確保持續地向用戶提供項目相關的更新信息。這是一種更為主動的方法，我在他們覺得需要與我接觸之前和他們聯繫。這種方法還有助於安排時間，停下來向他們反映哪些工作已經完成，哪些仍然在進行中。


  用戶願意提供幫助很可能是處於興奮中的結果。他們最終會得到幫助，他們希望確保你擁有所有需要的信息。正如我的岳父所說，「有時候，你必須讓他們把自己的話說出來。」對用戶保持耐心，感謝他們願意提供信息。記住，他們最終是你的客戶，應該受到尊重。


  控制癖


  控制癖希望參與項目的每個決定。他們盡力地出現在會議上，往往使演示或者討論偏離軌道。當他們不能控制事態或者團隊決定選擇不同方向時，他們就會抱怨。簡而言之，這類用戶希望自己是操縱者。他們希望告訴你如何完成工作。


  我的經驗是，對控制的這種需求是因為缺乏安全感。如果你願意，可以嘗試找到他們所憂慮的核心問題。你可以嘗試進行一次私下的會面，讓他們知道你所要實現的目標。提醒他們，你渴望著製作出最佳的應用程序。為他們提供說明如何幫助你的例子，提醒他們，你和他們是同一個團隊！


  選擇你的任務，讓他們在一些影響較小的事情上做出決策。而且，在他們決定時最好是提供選擇。通過限制他們的選擇，你就可以將他們的總體影響降到最低。


  有時候，這些用戶只是希望能感覺到自己被包含在內且受到尊重。一定要在會議期間為他們提供選項，並且在一切偏離軌道的時候禮貌地加以提醒。你的工作是確保從每個人那裡聽取信息。不要害怕在某人接管會議的時候進行斡旋。


  這些用戶往往最終成為你最好的盟友，因為他們可能有淵博的學識。在醫院裡，我們將一些用戶稱作超級用戶。他們是我們獲得更好結果的夥伴。如果你為大量市場構建應用，可以考慮建立一個Beta程序，讓更有發言權的用戶使用未發行的版本或者測試版本。


  對於超級用戶這一角色，可能有更多的責任和更高的參與度。我認為，參與度的提升對這種個性的人來說非常有效。


  和師徒模式不同，這種模式被稱為「夥伴模式」。這些用戶有能力研究自己（或者其他人）的可用性行為，評估需要的功能。他們不僅是另一個需要觀察的用戶，而且能夠真正地幫助開發和實施你的以用戶為中心的設計策略。因為他們和過程的結果有更大的關係，你可能會覺得他們更多的是一位團隊成員。


  魔鬼的代言人


  「那沒有用。」


  「我們已經試過了。」


  「如果你更改了這個菜單，就沒有人會用它了！」


  魔鬼的代言人很少提出自己的思路，但是他們樂於告訴你，你的思路為什麼不可行。通過扮演魔鬼代言人，他們可以擾亂你的想法，而又不會被當做壞人。畢竟，這些話都不是他們說的。


  他們只是魔鬼的代言人。


  在《The Ten Faces of Innovation:IDEO's Strategies for Beating the Devil's Advocate and Driving Creativity Throughout Your Organization》（Doubleday）一書中，作者Tom Kelley說明了如何促進團隊中更有建設性的個性，最大限度地減小魔鬼代言人的影響。


  你可以為用戶（或者團隊成員）提供詳細的角色，允許他們以特定的方式參與。每個角色負責創意過程的一個方面。


  例如，人類學家的角色是負責觀察人類行為並向團隊報告。實驗者測試新的思路，驗證假設。媒體人員能探索其他行業和文化，然後將他們的發現轉化為新的見解。


  你的團隊中可能有天生適合於這些角色的人，也可能需要讓一個人承擔多個角色。Kelley模型的關鍵是讓每個人表現出精確界定的特徵或者扮演某種角色。因此，對這些人來說反對某個思路就沒有多少意義了，因為她所扮演的是反對者的角色，而該角色不存在。魔鬼的代言人被更強大的觀點排斥了。


  Kelley在書中詳細介紹了10種角色的任務，儘管這些角色不能完全消除魔鬼代言人，但是它們確實有幫助。畢竟，不是這個人本身，而是她所扮演的角色反對魔鬼代言人：


  魔鬼的代言人可能不會消失，但是這10種角色可能使他留在自己的位置上。或者讓他去地獄。


  這樣，你不會聽到「讓我來扮演一下魔鬼的代言人；如果我們修改菜單系統，我們的用戶將會困惑且沮喪」，而會聽到「讓我來扮演人類學家。我已經觀察了用戶對當前菜單系統的使用，他們已經感到困惑和沮喪了！」


  應對消極情緒


  應付用戶並不總是很容易，特別是在他們只關注錯誤的情況下。開發人員需要有「厚臉皮」：如果你拒絕批評，就無法做這個行當。然而，我們必須承認，消極的反應會降低我們的士氣和動力。


  我們要做的是保持樂觀。我們必須對自己能提供用戶需要的解決方案充滿信心。我們必須相信，答案正等著我們去發現，只要堅持下去，我們就能找到。這並不是說我們應該妄想，但是我認為，我們必須積極地對抗負面的心態。


  老實說，列出錯誤的地方比列出正確的做法容易得多。我們對那樣的想法有幾分興奮。作為開發人員，我們的一部分工作是注意代碼和過程中的錯誤。我們搜索錯誤，並消除缺陷，根治這些錯誤。遺憾的是，我們最終會錯誤地將問題看做需要修復的缺陷的集合，在所有情況下都將這當做重點。這樣，我們就會過分地專注於不能正常工作的功能。


  與此相反，我們可以考慮花費一些時間，主動地看看哪些部分是正常的。


  我要澄清一點，我並不是說尋找錯誤是不好的事情。我們應該始終保持對尋找錯誤和失效功能的重視，這對軟件開發過程是不可或缺的。然而，我認為我們可以平衡自己的時間，包含對正常工作的部分的評估。從我們的錯誤中可以學習到很多經驗，但是從成功也能學到很多。


  在《Switch:How to Change Things When Change is Hard》（Crown Business）一書中，作者Chip和Dan Heath將這種焦點的轉移稱作「尋找亮點」。本質上，他們相信動力和變化來自於對成功的專注，而不是對失敗的專注。


  想像一下這樣的世界，每當你打開電燈的開關照亮屋子，都能聽到感謝。想像一下這樣的世界，當丈夫忘記妻子生日時，她給了他一個深情的吻並且說：「在過去的14年裡，你都記得我的生日！這真是太棒了！」


  如果我們嘗試改變焦點會如何呢？如果我們在團隊會議上花時間探索成功的地方會怎麼樣呢？對成功有了全面的理解，我們就能確保在應用程序的其他部分重複它們。


  例如，如果我們知道一個特定的設計方案有助於在零售網站上帶來更多銷量，我們如何將這一知識應用到旅館網站上，增加預訂數量？有沒有我們可以利用的類似方法？如果有，是哪些方法？


  如果我們最近在網站評論引擎上所做的修改得到了正面的反饋該怎麼辦？如果我們只是簡短地看一下這些評論，露出笑容，然後就回去修復缺陷，就可能失去探索用戶需求的機會。


  同樣，我並不是鼓勵你成為不切實際的樂觀主義者，只聽取正面的反饋，但是我認為正面反饋提供的信息和負面反饋一樣多。


  此外，當你花時間探索有效的功能時，不僅會回想起你的成功，還使自己能夠接受新的看法。充滿積極性的內心更有利於工作。


  我們還要留意自己帶來的消極情緒。我曾經在與開發人員討論時聽到他們抱怨愚蠢的用戶。應用程序的設計從來不是問題，這都是用戶的錯誤，我們這樣指責他們：


  「他們就是懶惰。」


  「不管你將功能設計得有多簡單，他們也不用。」


  我也曾經這樣想過，很容易產生這種想法。


  斯坦福大學的心理學家Lee Ross將這種想法定義為基本歸因錯誤（Fundamental Attribution Error）。


  本質上，錯誤在於我們將人們的行為歸結為他們的個人因素，而非他們所處的情境。


  基本歸因錯誤可能對我們與用戶的關係產生不良的影響。它使我們無視自己所犯的錯誤。


  例如，假設我們因為用戶總是忘記正常註銷企業歸檔系統而感到沮喪。我們曾經對他們進行過有關註銷重要性的無數次培訓，甚至嘗試將註銷按鈕移到屏幕上的各個位置，以增加可見性。然而，用戶還是繼續保持打開會話，造成從另一個位置登錄時的問題。


  在這種情況下，我們可能很容易指責用戶不點擊那個很明顯的註銷按鈕。甚至威脅對不遵循註銷規程的人採取紀律行動。當然，這是一種錯誤的心態。這個系統明顯忽視了用戶，沒有其他借口。


  所以，我們可能必須探索是什麼妨礙用戶正確註銷。這可能與我們的應用沒有任何關係。當我們訪問和觀察用戶，就會意識到他們的工作流確實無助於記住註銷。


  我們發現，用戶離開他們的電腦時想要返回，但是因為其他的事情分心，而在很長的時間內無法返回。


  意識到這一點，我們決定創建一個自動註銷功能，在不活躍狀態30分鐘之後啟用。


  這就是以用戶為中心的設計幫我們做到的事情。每個用戶行為（不管是正面還是負面的）都是對我們的應用程序的反應。瞭解用戶為什麼有這樣的反應是我們的工作。基本歸因錯誤引入了對用戶的負面假設，影響了上述工作，使我們無法清晰地發現真正發生的情況。


  創建好的軟件體驗需要大量的自我推動。你必須對清楚地瞭解所有細節有深深的渴望。竭盡全力消除負面的語言和態度。這將能幫助你和團隊保持積極向上，突出重點和向前推進。


  內容提要


  ‧　和用戶一起工作可能很困難，但是在創建成功軟件應用中這是無價之寶。


  ‧　用戶並不總是對的。他們往往不善於描述或者理解自己需要什麼。我們的工作是持續地提出問題，並且找到他們的需求的根源。


  ‧　將用戶帶入你的開發過程中，教他們使用正確的術語，為他們提供更好地解釋需求的工具。


  ‧　用戶有自己的問題處理方法。學習如何應對不同的個性，就能夠從用戶那裡得到最多的信息。


  ‧　努力工作，消除負面的語言和態度。避免基本歸因錯誤，即「將人們的行為歸結為他們的個人因素，而非他們所處的情境」。


  第4章　制訂計劃


  「目標是有最後期限的夢想。」


  ——Diana Scharf Hunt


  當我們的團隊開始在醫院實施以用戶為中心的設計時，很明顯我們需要一個計劃。我們不能只是在口頭上說要開始將用戶放在第一位，然後就開始從事我們的業務。從頭到尾，我們都需要有文檔，幫助我們正確地完成整個過程。


  我們還需要傳達自己所要完成的願景，這不僅是為了醫院，也是為了我們自己：我們的目的是什麼？整體上，我們的團隊想要實現的是什麼？我們如何為用戶和組織提供價值？


  我們確定，需要一個模板來幫助我們填補空白，有效地經歷整個以用戶為中心的設計過程。


  為組織構建業務應用程序要求你承擔多個角色。在某一分鐘，你構建一個應用程序幫助人力資源部管理員工，下一分鐘你就要開發某些應用程序，幫助財務部門處理票據。建立一個可供回顧的模板，我們的團隊就能保證所有項目向同一個方向推進。


  對於非企業開發人員，在開始編寫代碼之前制定一個計劃也同樣重要。你還應該花時間考慮，你想用自己的應用程序實現什麼，即使你只是為了娛樂編寫應用也是如此。


  本質上，制定一個記錄戰略計劃的文檔能確保你用標準模式創建應用。一個計劃能夠防止你忘記重要的特性或者用戶請求。


  我們的團隊有一個記錄文檔的過程，從計劃開始，轉移到實現和測試，最後以部署和維護結束。


  對於一個團隊來說這是至關重要的，因為在某個時點，你可能被要求在同事的項目上提供幫助。如果他們使用標準化過程開發自己的應用，你就更容易審核文檔，並且立即入手。


  我們的模板有如下核心組件：


  ‧　團隊任務陳述


  ‧　項目細節


  ‧　用戶需求


  ‧　功能需求


  ‧　數據庫/數據流框圖


  ‧　原型屏幕截圖


  在醫院裡，我們使用這個模板對用戶進行過程相關的教育。他們知道在和我們的團隊成員一起工作時，我們使用標準化的手段完成項目。我們的用戶在這一結構中參與的工作越多，他們就越熟悉完成應用程序需要的條件。實際上，這個模板幫助我們支持用戶，反之亦然！


  對這類文檔有許多行業術語。我們的模板是整體軟件開發生命期的一部分；有些公司將它們稱作徵詢方案或者意向書。這些文檔的細節不在我們的討論範圍內。然而，我鼓勵你關注其他開發團隊如何製作過程文檔。


  如何知道哪個計劃適合於自己


  我理解，我所提出的模板可能並不適合於你的工作環境或者項目。這沒有關係。我希望你理解的是，在開始編寫代碼之前制訂計劃是確保成功的有力手段。


  我將制訂計劃比作粉刷房間。如果你想要做得好，就不能簡單地走進房間，開始在所有牆面上胡亂塗抹。


  我們來想想計劃粉刷起居室的所有步驟：


  1.丈量房間，瞭解空間的大小以及所需的油漆量。


  2.瞭解傢俱和照明器材，估計進入房間的自然光量。


  3.到五金店查看多種色樣。和店員討論，詢問每個品牌的不同質量。


  4.將一些色樣帶回家，將它用到牆上一個小的部分。等待油漆晾乾，確定你想要的顏色。


  5.清理所有牆面，為窗框貼上保護膠帶，修補小洞和瑕疵，刷上底漆。


  上面所述的這一切都在你開始正式的起居室粉刷項目之前進行。想像一下，如果你在編寫代碼之前對軟件項目進行同樣的投入會怎麼樣。如果你將大部分時間花在研究問題空間，詢問用戶關於他們需求的問題，會怎麼樣？如果你通過構建原型和快速模型、屏幕截圖探索這些問題，又會怎麼樣？


  我的推論是，你應該在編寫不必要的代碼或者構建沒人需要的功能上花費較少的時間。這就是計劃成為以用戶為中心的設計過程至關重要的部分原因。計劃不僅是收集用戶反饋，還經歷一個戰略性的過程，確保你覆蓋了所有基礎。


  然而，我並不建議簡單地完成一個計劃，然後離開它轉向編寫代碼。使用剛才的隱喻，構建一個應用程序就像粉刷一個形狀每天都變化的房間。使用以用戶為中心的設計，我們持續地獲得新的見解。有些見解非常重要，能夠改變開發的進程。


  軟件開發是個動態的過程；不可能預先描述具體的工作流。實踐以用戶為中心的設計意味著，你將對沒有包含在原始計劃中的發現做出反應。EffectiveUI的軟件設計團隊有如下的好辦法：


  不管你認為自己多麼理解領域，也不管你如何認真地思考需求，在原始事實和前提中仍然有很大的不確定性，還有大量未知等待著你。和作戰一樣，項目期間發生的一切和之前所做的一切，對結果都有同樣的決定作用。


  話雖如此，並不是說我們就不應該為將要採取的步驟建立一個模板或者框架。起碼，你應該創建某種路線圖，以便用有意義的方式執行以用戶為中心的設計過程。


  創建一個團隊任務陳述


  團隊任務陳述是設定模板風格的極佳手段。對團隊試圖實現的目標缺乏理解，你怎麼能夠推進項目呢？任務陳述能夠提醒團隊專注於它的目的。此外，它能幫助你對將要完成的工作有基本的理解。你可以在做出不同的項目決策時回顧任務陳述。


  我們認為，團隊的任務陳述應該和組織的任務陳述不同。這並不是說我們不同意醫院的任務，而是需要與團隊所要實現的目標更為相關的某些內容。因此，我們研究了組織的任務陳述並進行自定義，使其更好地反映團隊的目的。我們決定團隊將負責：


  開發簡單而有創意的解決方案，幫助用戶在患者的照顧和服務上達到最高標準。


  醫院的任務是在患者的照顧和服務上提供最高標準。團隊的任務就是提供簡單而有創意的解決方案，幫助他們實現這一目標。


  使用這個任務陳述同時評估應用程序，我們問自己這幾個問題：


  ‧　應用程序是否簡單易用？


  ‧　應用程序是否有創意？我們能否實施更新的技術，使其更好？


  ‧　應用程序是成為障礙，還是能否幫助員工們為患者提供最好的照顧？


  我們的項目模板一開始是團隊的任務陳述。這令人想起團隊對醫院以及相互之間的奉獻。如果你在一個組織（任何規模）中的團隊裡工作，可以考慮自己的任務陳述。


  定義項目


  為了向正確的方向推進，你必須總結自己的應用程序要實現什麼目標？重點是什麼？為什麼要構建這個應用？誰是應用程序服務的對象？應用程序如何提供價值？


  你的項目似乎明顯能夠回答這些問題，但是我發現花費時間記錄這些信息是很有價值的。記錄應該實現的目標能夠幫助你更好地理解用戶需求。我還將這一過程用作用戶反饋的一個要點。像項目標題這樣簡單的東西也可能對結果有顯著的影響。例子之一是我為快速響應團隊（Rapid Response Team，RRT）開發的項目。


  RRT在患者的重要器官功能（心跳、呼吸頻率、血壓等）處於「危險區」時緊急反應。如果RRT的護士能在情況變得嚴重之前反應，他就能夠提供主動的護理手段，拯救患者的生命，也能增加成功護理的概率。


  在與醫院員工的前幾輪會談中，我決定為RRT護士提供一個數據庫解決方案，幫助他們記錄自己的過程。通過收集RRT工作期間發生的相關信息，我們可以找到方法改進該過程，幫助護士們及時響應。


  我將項目命名為快速響應團隊數據庫。


  參與項目的主管醫生看到這個標題後問了我如下的問題：


  「為什麼你把這稱作快速響應團隊數據庫？」


  我回答道：「數據庫能夠記錄他們的過程。利用這一數據，我們可以生成報表，尋找更快的響應方法。」


  「很好」，他說，「但是，我有一個問題。這個項目應該包含的不僅是快速響應團隊。實際上，它應該稱作快速響應系統。你可以看到，為了有效地響應，我們需要一個包含所有患者護理提供者的系統，而不只是快速響應團隊。這是我們最重要的一環。」


  對項目標題的更正有了一個重大的發現。我意識到，為了滿足用戶的需求（以及有希望拯救患者的生命），我必須擴展項目的範圍，包含RRT之外的成員。我必須開始將項目當成完整的系統來考慮，而不只是為某個特定團隊製作的小型數據庫。


  如果我沒有花時間描述自己對項目目標的理解，我在開始開發時就會有嚴重的誤判。我會開發一個範圍過小的應用程序，降低了它的作用。


  在這個例子中，項目標題在對項目的理解上造成了巨大的影響。


  我們的項目模板有一個「項目細節」部分（參見附錄A），包含如下子部分：


  ‧　標題


  ‧　描述


  ‧　利益相關方列表


  ‧　影響評估


  項目標題和描述應該反映項目的整體範圍。標題為你提供了引用項目的方便手段，而描述應該總結項目將要實現的目標。


  利益相關方部分在有的情況下可能必要也可能沒有必要。如果你要向特定的群體提供一個應用程序，我建議你包含一個列表，列出和你分享項目責任的人們。如果你的項目是針對大量市場，可以考慮將這一部分改成「潛在用戶」。實際上，你應該花一點時間考慮想要影響的用戶類型。


  如果你確實有利益相關方，他們的工作就是為你提供所需的信息，幫助你創建成功的應用程序。通過列出關鍵的利益相關方，使你知道在有問題或者需要澄清時應該依靠誰。這有助於每個人瞭解以用戶為中心的設計過程的參與者。


  最後，影響評估描述了應用程序對所部署環境的影響。換句話說，評估應該總結應用程序對哪些因素造成了影響（正面和負面的）。這是幫助你始終關注有價值部分的極好方法。


  同樣，這也可能不適合於你的情況。在企業開發任務中，考慮應用程序對組織的影響總是一個好主意。這能夠幫助你的團隊搞清項目的優先級。


  如果你自己一個人工作，可以考慮項目對個人的影響：你希望從這個應用程序中得到什麼？這個項目對你的業務進步有什麼幫助？你希望從工作中得到什麼？


  你還可以考慮在每個項目完成時重新進行影響評估。這樣，你就可以瞭解應用程序是否產生了你所尋求的影響。如果可能，考慮讓用戶在你開始項目之前審核作用評估，確保你的願景與他們的相符。


  收集用戶需求


  收集用戶需求是以用戶為中心策略的最重要部分。用戶需求為以用戶為中心的設計過程的其餘步驟打下了基礎。如果沒有正確地定義用戶需求，也就不可能向正確的方向推進。


  收集用戶需求的過程要求你將用戶的抽像請求轉換為有意義的需求。記錄這些需求要求你總結需求。你可以通過向用戶說明需求，確保正確地理解他們的需求。


  用書面方式向用戶展示他們的請求是有力的手段。許多時候，我在向他們說明總結的需求列表時得到了更正。他們會說：「是的，我知道你對我的需求是怎麼想的，但是實際上我需要的是不同的東西。」記錄用戶需求減少了開發中浪費的無數時間，也省去了許多麻煩。


  澄清一點，用戶需求並不是技術性的。實際上，軟件開發生命期（SDLC）的這一部分應該避開技術解決方案。用戶需求是用戶的需要，而不是你要提交的規格說明。


  收集用戶需求對於成功的項目非常重要，因此我往往在與用戶進行多次會談，充實他們的需求之前拒絕寫任何代碼。開發人員和用戶之間如果沒有正確的溝通和理解，就不可能創建高效的應用程序。記錄用戶需求是鼓勵這類溝通的最佳手段。


  如果你沒有和直接客戶或者用戶一起工作，我建議你花點時間考慮潛在用戶從你的應用中需要得到什麼。同事、家人和朋友是這方面意見的很好來源。考慮向他們展示你的需求，獲得有關你的用戶需求與他們是否相符的反饋。


  在大學裡，我開發過一個組織聚餐的概念驗證性iPhone應用程序。團隊採取的第一個步驟是進行頭腦風暴，得到所有計劃聚餐的用戶需求。聯絡朋友、組織食物清單和保證聚會參加者得到最新情況是最先想到的需求。在我們的頭腦風暴結束時，我覺得我們已經很好地覆蓋了需求的空間。


  然而，當我們和家人及朋友討論時，發現了自己沒有考慮到的許多新需求。這是因為我計劃聚餐的方式和一些朋友有很大不同。我所關心的事情對他們來說並不重要，反之亦然。


  如果你花費幾個月開發一個項目，卻發現自己開發的是用戶所不需要的，就該考慮收集和記錄用戶需求了。


  創建功能性需求


  你可能對用戶和功能性需求之間的區別感到困惑。用戶需求是用戶需要的；功能性需求是應用程序需要的。本質上，功能性需求可以看做項目的技術規範。這是你計劃通過應用程序提交一些單獨的功能，應用程序利用它們來滿足用戶的需求。


  我們的聚餐應用程序有各種計劃聚餐的用戶需求。在收集用戶需求時，很難集中討論需求，也不會轉移話題去尋找解決方案。我們只是專注於理解籌劃成功的聚會時用戶需要什麼。當我們進入討論功能需求的階段，我們最終可以在如何用應用程序去滿足用戶需求上進行頭腦風暴了。


  例如，我們觀察到籌劃聚餐的一個一致性的用戶需求：在情況變化時通知參加者。例如，某個參加者可能改變主意，決定帶來一份甜點而不是小菜。如果其他兩個人計劃帶來甜點，讓他知道這一點以便考慮改變自己的選擇就很重要。對於參加者來說，知道誰準備參加活動也很重要。如果某人取消了參會的計劃或者不打算參加，其他參加者希望得到通知。


  開發團隊研究了幾種技術方案。我們還研究了其他應用程序，瞭解它們如何處理類似的情況。我們詢問用戶，他們目前使用哪些技術滿足需求，並且詢問這些服務的優缺點。最終，我們確定iOS通知是響應用戶需求的最佳手段。因此，我們最終將應用程序發送iOS通知作為功能需求列出，如圖4-1所示。


  在你的模板中，考慮將每個功能性需求和所滿足的用戶需求聯繫起來。


  在醫院中，我們的模板包含多個欄目，我們可以為用戶和功能需求編號。這使得我們能夠建立兩者之間的聯繫。你可能有一個用戶需求和多個滿足該需求的功能性需求。通過隊列表進行編號，更容易快速審核它們，確保我們將功能性需求與每個用戶需求聯繫。


  如果你為特定的用戶或者客戶組工作，功能性需求列表能夠幫助你想出用戶傳達開發過程的工作方式。當他們看到用戶需求被翻譯為一個技術解決方案列表，這個列表就成為了解釋你在開發中角色的有效工具。
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  圖4-1：聚餐應用發送一個iOS通知，通知聚會參加者新的參會者接受了聚會邀請


  我發現，這對在最後關頭提出請求的用戶也有幫助。如果用戶在需求上改變主意，過程就必須重新開始。你必須記錄新的請求，將其轉換為一個功能性需求。你可以用這個過程解釋為什麼在項目中添加新的需求需要額外的時間。我曾經不止一次讓用戶看到這樣做對提交其他功能性需求的影響，從而使他們決定不添加新功能。


  記錄數據和工作流模型


  如果你要構建的應用程序依賴一個或者多個數據集，包含數據構造、讀取和傳輸方法的框圖就是一個好主意。Microsoft Visio等工具提供了創建數據庫和數據流框圖的模板。


  數據庫框圖描述了數據庫的結構和組織，可能是一種有用的工具。它允許你瞭解哪些數據元素可用以及訪問它們的方式。我常常在書桌上保留一份打印的數據庫框圖。我承認這一過程有點「模擬化」，但是我發現這比在數據庫軟件中到處尋找特定字段容易。顯然，如果你有一個極大的數據庫，打印一個框圖就不是好的選擇。如果碰到這種情況，你可以考慮對框圖進行修改，專注於你計劃在應用程序中使用的元素。


  另一個有用的工具是工作流圖或者數據流圖。我將工作流圖用於完成一個操作需要複雜步驟或者實現一個成果需要涉及多人的項目。工作流圖使你可以考慮一個或者一組用戶完成一項操作需要的所有步驟。


  創建這些框圖可能需要一些時間，但是你就不必利用記憶來管理整個應用程序的工作流了。即使簡單的自動售貨機都可能需要考慮幾條路徑和條件，如圖4-2所示。很容易遺漏一個步驟或者忘記一條重要的路徑。


  數據庫和數據流框圖是簡單還是複雜可以根據你的要求決定。顯然，越詳細越好，但是我喜歡有限制的框圖。
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  圖4-2：自動售貨機的數據流圖


  記錄原型


  原型是以用戶為中心的設計過程中的實用輔助工具。原型使你可以將用戶和功能性需求轉換為具體的形式。如果用戶看不到，怎麼能夠知道你的意圖是什麼？


  我認為開發人員在使用原型時最大的難題是，它會降低大型發佈會的效果——在你向用戶展示自己從事的工作之前得到的快感。某種程度上，這種快感給我們帶來動力，繼續秘密地開發自己的項目。如果我們的動機是召開一個盛大的發佈會，這會導致我們向用戶隱瞞自己的思路，直到我們完成開發。


  在《Team Geek》（O'Reilly）一書中，作者Brian Fitzpatrick和Ben Collins-Sussman完美地描述了這個問題：


  實際上，我們在潛意識中都希望自己是天才。極客的終極樂趣是迎面撞上了不起的新概念。你鑽進自己的「蝙蝠洞」中幾周甚至幾個月，艱苦地為你的思路尋求一個完美的實現。然後，你向世界「釋放」你的軟件，用你的天才震驚每一個人。你的同輩被你的聰明驚呆了。人們爭相使用你的軟件。名利也就自然隨之而來。


  這種方法的問題是，如果用戶不被包含在開發過程中，在你完成開發的時候他們就更有可能感到失望。我們不應該把戲劇性的發佈會作為動力。相反，我們的動力應該是對製作出正確產品的渴望，而最佳的途徑是讓用戶參與整個過程。


  我們將在第8章中討論原型的更多相關內容。現在，需要理解的是你的文檔應該包含來自原型的屏幕截圖和早期模型。


  回顧你的文檔


  從一開始就記錄以用戶為中心的設計過程的另一個價值是，你能夠在項目完成很久之後進行回顧。看著你的應用程序隨著時間推移而變化，可能是有趣且發人深省的。回顧舊的模板和文檔，你可以看到從概念到現實的整個過程。這是發現隨著時間推移項目中的變化及相關的深刻見解的強大工具。


  你們當中的一些人可能已經為客戶準備了需要簽署的大量合同和規格書。如果你沒有在那類環境中工作，我鼓勵你讓利益相關方簽署項目計劃，儘管這有些難辦。


  我已經發現，我們的用戶並不在意簽署這類協定。大部分人實際上想要看到清晰地說明滿足其需求的計劃文檔——他們也樂於簽署。這讓他們感覺自己更像是一個客戶，而不僅僅是同事。


  在企業開發環境中，我認為那就是用戶應該有的感覺。當然，我們的團隊不將這看做法律約束文件；它只是提升文檔化計劃重要性的簡單手段。


  在附錄A中，你會找到一個我們在醫院中使用的項目計劃模板。你可以把它當做構建自己的計劃的指南。你可能會決定重寫這一模板，以關注其他領域，這是很好的做法。


  最終，你的計劃應該符合團隊和用戶的需求。只要你把它當做一個記錄和遵循標準化方法的工具來設計，它就會證明自己的價值。


  內容提要


  ‧　你的團隊應該有一個反映自身目標以及對用戶和相互之間承諾的任務陳述。


  ‧　考慮創建一個項目模板，以計劃作為開始，然後轉向實現和測試，並以部署和維護結束。


  ‧　你應該在模板中包含一個項目細節部分。項目細節應該包含項目的標題、描述，如果合適，還應該有影響評估。


  ‧　你的計劃文檔應該包含一個用戶需求列表。本質上，這個列表代表用戶的需求，不應該包含技術解決方案。


  ‧　功能性需求是應用程序需求的一個列表。這個列表專注於技術，以及滿足每個用戶需求的方法。


  ‧　如果你的應用程序依賴於一個數據集或者複雜的用戶工作流，一定要在文檔中包含數據庫框圖或者數據流圖。


  ‧　原型可以成為以用戶為中心的設計過程中的有力工具。一定要記下原型的屏幕截圖或者早期模型。


  ‧　回顧舊文檔是從過去的錯誤中吸取教訓的寶貴方法。


  第5章　創建個人宣言


  「目標並不總是用來實現的；它往往只是讓你找到前進的方向。」


  ——李小龍


  在前一部分中，我們討論了制定團隊人物陳述的重要性。不管你是團隊作戰還是自己一個人開發軟件，擁有清晰的願景都是成功的關鍵。畢竟，如果你沒有決定最後實現什麼，怎麼可能邁向正確的方向呢？


  Robby Ingebretsen是一位開發人員，也是用戶體驗設計和軟件開發工作室Pixel Lab的共同創辦人，他相信每個人都應該有個人宣言：


  我沒有宣言的標準定義。我避免仰視它，因為我更願意劫持它（就是字面上的意義！）。我是這樣看待它的：宣言說明了你所做的事情為什麼能使世界變得更美好。


  Ingebretsen相信，開發人員應該有一個突出而全面的焦點，這應該是我們構建軟件產品的綜合原因。


  在前一章中，我討論了我們的團隊如何構建應用程序幫助組織實現「最高標準的患者護理和服務」。那就是我們的團隊的惟一焦點。如果我們沒有實現那個目標，那麼就沒有履行自己的任務。


  但是還有另一件事：你不僅應該有一個總體的任務陳述，還應該對所承擔的每個項目都有一個宣言。


  例如，宣言不應該說「我要構建一個旅遊應用程序」，而是「我要構建一個應用程序，創造擁有個人旅遊助理的體驗和價值。」


  Ingebretsen推薦的軟件開發企業FiftyThree，就是一個出色產品來自於清晰的宣言的主要例證。


  FiftyThree的基地在紐約和西雅圖，負責開發成功的iPad應用程序Paper。這個軟件在Apple的應用商城發行後僅僅兩周，就得到了超過1500萬次的下載，使其躥升到排行榜的前列。利用這個應用程序，可以繪畫、作圖和素描，收集意見，該程序在2012年獲得了Apple設計大獎。


  在2012年3月接受《The Verge》的採訪時，FiftyThree的共同創辦人Georg Petschnigg談到了Paper的使命：


  Paper是創意的源頭。不是嗎？它是你開始素描、書寫、繪圖、上色、繪製輪廓的地方。當你想花費時間收集思路的時候，Paper就是思路的源頭。


  「Paper是思路的源頭」在我聽起來是一個了不起的宣言，是一個非凡的願景。FiftyThree開始製作的不是另一個設計工具或者繪圖程序。他們構建一個應用程序（如圖5-1所示），讓你感覺是自己的思路的源頭。這是一個包含著清晰願景的特殊宣言。


  當你用FiftyThree對待Paper那樣的宣言去處理你的應用程序，就能夠形成你的路徑和方向。它幫助你知道自己想要包含的特性，更重要的是，你會知道自己將要刪去的功能。通過不斷地將進展與願景陳述比較，你就能確保自己向正確的方向前進。這就引出了我的下一個論點。


  進行約束


  我發現開發人員（包括我自己）經常犯的一個錯誤是，我們許多人都讓自己的應用程序功能變得臃腫。對我來說，當我看到一個應用程序的功能過多，其中許多功能是我所不需要的，很明顯，開發人員缺乏宣言或者願景。他們將技術放在第一位，把焦點放在他們所能做到的，而不是他們應該做的。


  [image: ]


  圖5-1：Fifty Three為iPad開發的Paper軟件


  我認為，我們這樣做是因為我們有著熱愛技術的天性。我們希望表現這一點。對我們來說，應用程序的價值來自它的功能。當開發人員炫耀自己的工作時，他們常常會把焦點放在哪裡？他們談論功能，這可以說明他們最引以為傲的要素，以及他們能夠突破的技術障礙。


  我不認為以我們的編程技巧為傲有什麼問題；然而，我們必須記住，如果我們不能給用戶他們所需要的功能，這些技巧對他們就沒有什麼價值。


  例如，如果我們製作一個即時消息應用程序，我們可能對實現GPS定位技術很興奮，用戶可以看到他們的消息來自何處。然而，如果向同事發送消息是個日常的工作，我們的應用程序有什麼價值呢？用戶可能對GPS定位功能印象深刻，但是因為應用程序無法滿足他們的核心需求，他們將決定不使用。


  這時，你可能會想起一句老話「簡單就是美」。


  在我的經驗中，許多開發人員都在與這個概念苦鬥。並不是說他們不想讓應用程序易於使用——只是很難決定哪些功能對體驗最為重要。開發人員常常苦於功能的佈局、組織和優先順序。他們錯誤地將用戶想要的功能隱藏起來，以便推銷他們引以為豪的功能。


  Microsoft Research部門的研究主管Bill Buxton有一句重要的格言：


  任何事情都有某些最能發揮作用的地方，而在某些其他地方卻是糟糕透頂的。關鍵是知道它是什麼、目的是什麼、何時使用、用於什麼人、用在哪裡，最重要的是為什麼使用。


  這就是我們對自己的應用程序必須有一個宣言，或者某種形式的願景陳述的原因。作為開發人員，我們需要一個突出的願景，在開發陷入功能和技術障礙的泥潭時回到正軌上來。我們需要提醒自己，最終想要實現的目標是什麼。


  創建宣言的方法之一是準備一個故事，並且熟知它。


  應用程序敘事


  FiftyThree希望Paper成為一個能夠幫助用戶捕捉思路的應用程序。他們希望它吸引廣泛的用戶，而不僅僅是專業藝術家。他們相信，當人們使用Paper時，思路會得到充實，而不是受到各種限制或者複雜工具集的拖累。


  為了實現這一目標，FiftyThree需要一個與其宣言一致的故事。他們需要清晰地理解，Paper如何實現設計目標。開發人員和設計人員必須評估特性和功能，確保它們在Paper的故事背景下有意義。


  應用程序敘事是應用程序影響用戶生活的持續報道。宣言是具體的聲明性陳述，而敘事可能很豐富，包含應用程序使用的詳細場景。


  Paper的首席工程師Julian Walker說，FiftyThree沒有實施特殊的產品開發技術，相反，他們依賴Paper的故事：


  在Fifty Three，我們在產品開發上沒有任何值得驕傲的思路——我們不炫耀任何技術，而是將我們的過程稱作「基於敘事的設計」。


  開發人員總是傾向於向用戶提供更多功能，特別在他們能夠做到的時候。他們喜歡這麼說：「這些功能幾乎已經做好了。我們所要做的就是添加按鈕！」但是這並不總是適合於我們的故事。


  當你使用Paper時就會發現，FiftyThree的故事並不包含許多特性。Julian是一位傑出的工程師，我毫不懷疑他能構建一個複雜的設計工具。但是複雜的特性與FiftyThree的願景不一致，它們落在Paper的敘事和宣言之外。


  Paper只有6個工具和一組有限的默認顏色選擇，這完全是有意的。通過對製圖和繪畫產生思路的探索，FiftyThree發現其他的應用程序提供給用戶過多的功能，抑制了他們的創造力。Paper的更新包含了一個混色器，但是很明顯，FiftyThree對於每個附加功能的處理都很有節制。


  Paper的敘事鼓勵實施精簡來達到簡潔性的目標。使用Paper時，你會聚焦於所要繪製的圖形，而不是如何繪製它。複雜性的降低使用戶能夠將重點放在自己的創意上，這也正是Paper成功的關鍵。


  例如，假設我要設計作為宣傳活動禮品的T恤。開始繪製草圖時，Paper的設計——或者敘事——使我將重點放在自己的整體思路上。舉個例子，如果我將其中一件T恤畫成紅色，Peper只提供一種紅色調供選擇。選擇了那個顏色之後我就可以繼續了。


  其他設計工具會提供給我一個顏色選擇器，對顏色選擇的限制實際上更少。當我得到許多選擇時，我的焦點開始轉向選擇完美的紅色。這不是說提供這些選項是壞事（最終，FiftyThree也添加了混色的功能）。但是，這與FiftyThree的宣言相悖。他們希望我繼續專注於T恤的設計，而不是選擇完美的顏色。


  結果，FiftyThree的基於敘事設計非常有效，因而我在使用Paper時變得更有創意。通過減少顏色選擇，提供有限且風格固定的工具，Paper和我用於創意工作的任何其他應用程序都不同。因此，它成為了我探索思路和早期概念的默認工具。


  正如Petschnigg的描述，Paper成了我的思路的源頭。


  考慮你的應用程序故事：它應該有哪些要素？應該刪除哪些元素？你所提供的特性是否遵循你想要講的這個故事？


  創建角色


  補充敘事的方法之一是創建一個角色。


  角色是一個人物驅動的元素，幫助你記住為誰構建應用程序。角色是一個具有真實用戶個性的虛擬人物。


  為了創建這個角色，你應該向用戶詢問如下問題：


  ‧　說出你最喜歡的一個產品，為什麼它比其他類似產品好？


  ‧　哪一個產品最令你感到失望？為什麼？你想如何改進它？


  ‧　如果你能夠創建完美的應用來幫助你完成這個任務，這個應用程序應該是什麼樣的？它能做什麼？


  詢問這類問題，你就能夠更好地理解吸引用戶的特性和他們所欣賞的體驗。例如，聆聽用戶對他們喜歡的音樂播放器特性的描述，可能會提供對你要構建的體育應用程序的深刻見解。乍一看，這兩者似乎並不相關。但是，如果你願意聆聽，就有可能學習到在自己的應用程序中改進用戶體驗的新方法。


  有了從用戶那裡收集的信息，你就可以創建一個角色。它應該包含如下的細節：


  ‧　名字


  ‧　年齡


  ‧　婚姻和家庭狀況


  ‧　所在地


  ‧　職業


  ‧　愛好


  ‧　需求和失望


  角色還可以包含你想像中的這個人的長相，以及其他帶給角色生命的任何信息。在附錄A中，你將看到iPad版本的Paper的一個用戶角色示例。


  角色在你與用戶之間距離遙遠的情況下特別重要。例子之一是為大量市場創建某個應用程序——例如智能手機應用程序。如果你不能直接和用戶一起工作，角色能夠描述使用應用程序的用戶類型。如果有必要，和潛在用戶交談，從發現中創建一個角色。你甚至可以利用這些用戶直接創建角色（當然，要刪除他們的個人信息）。


  角色是發人深省的人物，能夠幫助你考慮用戶的所有特性。利用角色，你能夠深入他們的靈魂，想像能夠激發他們的因素。你可以花費時間，描述他們對什麼感到失望，對什麼感到高興。


  當角色扎根於從用戶收集的信息時，它就能起到非常明確的作用。


  創建場景


  擁有了反映應用程序用戶的角色之後，你可以開始創建場景的過程。場景是反應角色所處情況的小故事。在一個場景中，你特別關注應用程序將如何改善用戶體驗。


  角色中的細節越多，你就越容易想像他們對指定場景的反應。顧名思義，場景就像電影中的鏡頭一樣。角色是人物，你的應用程序可以看做一個劇情工具，或者推進故事的一個途徑。


  理想情況下，你將創建角色在應用程序使用中會遇到的許多場景和情況。如果你對應用程序的局限性保持坦誠的態度，探索不同的場景有助於你理解特定局限性帶來的問題。


  例如，假設我們構建一個智能手機應用程序，幫助我們的角色——蘇珊找到低脂肪的食譜。下面是一些可能遇到的場景：


  ‧　蘇珊在家裡。她在櫥櫃中尋找，試圖找到選中菜譜所需要的食材。應用程序應該怎麼幫助她？


  ‧　蘇珊和她的孩子在公園裡。她想找到一個晚飯用的千層麵食譜。她可以用應用程序的哪些功能實現這一目標？


  ‧　蘇珊和朋友在手機上談到低脂肪食譜。她如何將食譜發送給朋友？她如何在不掛斷電話的情況下實現這一目標？


  ‧　蘇珊出門購物，想要找到食譜中使用的特殊調味品。應用程序如何幫助她尋找？


  場景的詳細程度根據需要而定，以便想像應用程序的響應。此外，當你將這些場景與角色的豐富個性相結合，就能評估你的設計決策，確定它是否滿足用戶的需求。


  作為以用戶為中心設計過程的一部分，你應該花時間考慮你的敘事、角色和場景：每個都能幫助你建立通往目標的清晰路徑。它還能幫助你發現何時偏離願景、添加了不必要的特性。如果可能，讓用戶審核你的角色和場景，允許他們提供反饋。


  宣言和詳細敘事，以及角色和場景的組合，能夠形成軟件開發的路徑和方向。


  內容提要


  ‧　考慮為應用程序制定一個宣言或者願景陳述。宣言能很好地體現應用程序的總體目的和願景。


  ‧　通過建立一個敘事，將宣言的聲明性陳述和應用程序使用的豐富故事交織起來。


  ‧　角色是虛構的人物驅動元素，可以個性化你的理想用戶。使用角色增強你的敘事，幫助講述應用程序的故事。


  ‧　場景正如電影中的鏡頭，是角色可能身處的特殊情況。使用場景，你可以探索應用程序對用戶需求的響應（或者沒有響應）。


  第6章　創造力和用戶體驗


  「優秀的藝術家靠的是借鑒，但偉大的藝術家靠的是『竊取』。」


  ——帕布羅·畢加索


  值得一提的是，FiftyThree的藝術敏感性十分驚人。我樂於承認，Paper在這方面的成功歸功於他們的團隊擁有自然的設計直覺。


  我們舉FiftyThree的例子，並不是要說「看！如果你使用以用戶為中心的設計，你也能構建非凡的應用程序！」重點在於，我們應該承認FiftyThree對其願景的執行。在iPad市場上，有大量製圖和繪圖應用程序。FiftyThree也可能會創建具有所有相同特性集和複雜度、毫無創造力的應用程序。


  與此相反，FiftyThree決定重新研究競爭對手的應用程序對創造力的壓制，為Paper提出獨一無二的願景。更重要的是，他們用這個願景創建了一個敘事，幫助他們將焦點保持在自己的使命之上。這正是我們要向他們學習的。


  如果你做出了同等的奉獻，你的應用程序（坦率地說，還有你可能參與的任何其他項目）會有什麼樣的不同？


  前一章是焦點的例證，而不是創造力的例證。如果你的應用程序沒有願景或者敘事，那麼創造力無法幫助你。我們在充滿創造力但是核心功能和目的缺失的應用程序中看到了這一點。這些應用程序可能很漂亮，但是實際上對我們毫無用處。


  有沒有天生更有創造力的人？絕對有。然而，我曾經聽許多開發人員說過，「我沒有創造力」或者「我不是一位藝術家，所以我的用戶界面（UI）比較簡單」。當我聽到這種說法時感到很灰心。沒有必要將灰階圖形或者Comic Sans字體作為生活方式。我們不應該創建沒有靈感和想法的應用程序。如果我們願意稍微努力一點，就可以讓一切變得更好。


  我們的用戶正在變得更加聰明，要求也越來越高。減少加載時間或者增加特性已經不再足以取悅他們。用戶期望有豐富的體驗，他們期望應用程序的設計經過深思且引人注目。


  今天，我們有了按需電影租賃、數碼視頻錄像機（DVR）、自動收銀台和網上銀行等服務。人們使用這些應用程序，對自己所需要和不需要的功能變得更加具有洞察力。


  我們必須改變。我們必須接受，應用程序並不只與功能相關。


  你可以找到幾百個能夠幫助你完成特定任務的應用程序，但是只有少數幾個能夠使完成任務的過程變得令人愉快。


  現在，不要誤解我的意思。應用程序的興起和衰弱源於它們的功能性。如果應用程序不能提供價值，或者不像設計的那樣運作，你就會覺得不快。魔法般的效果或者有趣的UI無法彌補功能上的拙劣。然而，我們必須承認，美學和設計是用戶體驗的重要部分。我們中的許多人沒有設計團隊，所以需要花費時間探索自己的創造力，以便實現應用程序的用戶體驗目標。


  制定用戶體驗目標


  以用戶為中心的設計不僅僅是收集用戶需求，將它們轉化為功能性需求。你還應該考慮用戶在完成任務的同時擁有什麼樣的體驗。花費時間定義用戶體驗目標，我們就能確保應用程序創造符合用戶預期的體驗。


  用戶需求和用戶體驗目標之間的差異可能令人困惑。畢竟，用戶在使用我們的應用程序時有出色的體驗難道不應該是一個需求嗎？這當然沒錯；但是，有一個具體的目標更好。例如，我們可以考慮如下幾個問題：


  ‧　加載時間有多重要？如果更長的時間意味著提供更豐富的體驗，用戶是否願意等待？


  ‧　用戶如何與應用程序交互？他們使用觸摸屏、語音、手勢、鍵盤和鼠標，還是組合這些輸入設備？輸入類型對向用戶提供信息有什麼影響？


  ‧　應用程序的使用是否有趣？我希望用戶快樂和驚喜嗎？他們是否期望一致性的體驗？


  ‧　我應該使用什麼樣的語言風格與用戶溝通？玩笑式、職業化、支持型還是充滿活力型的？我選擇的語言風格在應用程序中是否保持一致？


  當用戶使用一個應用程序，他們期望某種特定的體驗。兒童學習網站如果使用職業化的語言就會令人覺得枯燥而冷漠。然而，如果銀行網站充滿了異想天開和鮮艷的顏色，用戶可能會對是否將錢放在那裡另作考慮。


  這並不是說，你不能夠有創造力和挑戰常規。例如，銀行可以在網站上設立一個部分，教育孩子們存款的重要性。我們來考慮這樣的項目的用戶體驗目標：


  ‧　設計應該包括鮮艷的顏色，以銀行的新吉祥物「睿智的貓頭鷹Scotty」為特徵。


  ‧　應該採用二級語言。避免行話和銀行術語。


  ‧　應該使用遊戲支持「存錢很酷且激動人心」的信息。


  ‧　提供動畫和視頻，讓兒童娛樂且深受吸引。


  ‧　包含可以打印並在線下與家人分享的活動。


  如果你沒有考慮用戶預期的體驗，就可能步調不一致，使他們感到困惑。花點時間列出你的用戶體驗目標，有助於在應用程序中創造一致的體驗。這可能需要創造力，而大部分開發人員是左腦優勢型的，難以應付這類任務。我們來探索一些方法，鼓勵自己更有創造力地思考。


  創造力需要勇氣和辛勤的工作


  我認為，有些開發人員相信設計和創造力是不重要的。他們相信，那不過是些膚淺的東西，應用程序真正重要的部分是代碼。他們大錯特錯了。事實是，創造力需要大量的自我剖析和毅力。


  創造力還需要勇氣，尤其是在你還不習慣於有創造力地表達自己時。你必須變得敏感，嘗試不同的事物，並且承受不安的情緒。


  我深深欽佩勇於創新的開發人員，他們不管能否成功，冒著風險挑戰常規。創造力需要真正的勇氣。不確定性、勇氣和創造力正是靈感的來源；創造力的土壤豐饒多產，但是需要決心才能扎根。


  大部分藝術家都同意，創造力來自於實踐、奉獻和平凡的辛勤勞動。


  在Debbie Millman的《How to Think Like a Great Graphic Designer》（Allworth Press）一書中，世界著名的圖形設計師Milton Glasser告訴作者，在將近50年的創造力生涯中取得成功的因素是什麼：


  我不知道。只是坐在我的書桌邊，製作出作品，並且盡我所能地做好。我是一個很有持久力的人：一個頑固而堅持不懈的人。回報也一如既往：高質量、有力、深入人心的工作。當然，我也在工作中得到了巨大的快樂。我熱愛在自己的辦公室中工作。


  創造力需要對完美設計的不懈追求。你必須為失敗和再次嘗試做好準備。創造力不僅是有一個好的想法——還要實現那個想法。你必須將你的創造力放到陽光下，接受嚴峻的考驗。這樣，你才能發現出色的想法，拋棄其他想法。在《Untitled:Thoughts on the Creative Process》（Creative Collective）一書中，作者BlaineHogan詳細地介紹了拓展創造力疆域所需要的條件：


  願景的構建與你願意為實現該願景所作的努力成正比。


  我知道，很多人都有許多真正出色的想法，但是只有少數人最終真正地去做。而最終創造出傑出作品的人更是少之又少。


  只要你有好奇心，天賦就不是問題。


  真正的問題是，我們是願意拿自己的聲譽冒險，去做那些創造傑出作品所需要的痛苦工作，還是走更輕鬆的道路，重複舊的願景，重現我們已經知道的情景。


  不要寄希望於自己變得更有創造力，努力地去做能提高你渴望的創造力所需要的工作。


  拿起鉛筆


  鍛煉創造力的方法之一是花費時間勾畫你的想法。我知道許多人在繪圖的想法上退縮了，但是我可以打保票，這樣做有許多的好處。


  首先，在我們繪製草圖時，會使用負責抽像思維和直覺的右腦。另一方面，編程則更多的是左腦的活動。雖然我們的左腦擅長於分析和邏輯推理（例如，編寫代碼），但是在發現抽像模式和新見解方面卻記錄不佳。很難用代碼或者邏輯推理表達的概念可能在你嘗試畫出它們的時候展現出來。但是，許多開發人員不願意用這種方式表達思路，認為只有藝術家才能使用這種工具。然而，你沒辦法畫出《蒙娜麗莎》，並不代表著繪畫不能夠幫助你。


  在2012年紐約的Agile UX會議上，Jeff Gothelf發表了題為"Demystifying Design:Fewer secrets,bigger impacts"（揭開設計的神秘面紗：秘密越少，影響越大）的演講，他在演講中說明，只要你會畫三角形、正方形或者圓形，就可以畫出任何用戶界面。我同意這一點。和代碼不一樣，繪圖需要投入的時間更少，提供了快速表達思路的敏捷性。實際上，繪圖完全沒有投入，如果某個思路無效，你可以拋棄它，開始繪製其他的圖形。請你告訴我，哪個更容易拋棄：花5分鐘繪製的、用一些基本形狀構成的草圖，還是花5小時製作的代碼示例？我想答案應該不言自明。


  我的辦公室中最有價值的工具之一是干擦板。有時候，我用它簡單地寫下用戶所講的話。這不僅能夠向他們強調我正在積極地聆聽他們的意見，而且他們還能看到我對討論的分析結果。只要提取出其中的含義，就能夠開始形成應用程序。


  我還可以使用干擦板來繪製界面佈局的初稿。正如圖6-1中所看到的，我繪製正方形、線條和其他基本形狀，用戶可以看到我是如何演繹他們告訴我的情況的。許多時候，通過早期草圖的繪製，我可能發現完全誤解用戶描述的地方；這使我免於花費無數時間編寫用戶不需要的程序。


  有一次，一位用戶因為我無法理解她的意見而被激怒，她從我的手中拿過筆，開始畫圖。只花了幾分鐘，我就最終理解了她所要表達的意思。至少，你應該考慮紙、筆或者干擦板之類的工具。同樣，人們有許多不同的分析和描述問題的方法。你可能不喜歡畫圖，但是對於你所要交流的某個用戶，這可能是完美的工具。和你的用戶探討各種可能性，可能節約你的時間，免遭失敗。


  以用戶為中心的設計過程的核心部分是探索與用戶溝通的有效途徑。如果你的會談沒有取得預期的效果或者陷入困境，應該嘗試新事物。如果你的用戶沒有提供所需要的信息，嘗試其他方法。繪圖可能很有趣，也可能激勵興味索然的用戶參與。


  創造力的自由


  我們要面對這個事實：有時候，日復一日地開發同一個項目令人疲勞。坐在你的書桌旁，面對著昨天和前天一樣的問題，會消磨你的動力。一定要花些時間離開當前的項目，磨煉你的創造力，繼續開拓新的思路。


  你可以考慮這麼做：轉向一個和目前項目完全不相關的項目，甚至可以是一個非軟件項目。這個項目可以是木工、油畫或者音樂創作。如果那些項目太過需要創造力，可以嘗試研究新的技術或者編程框架。你可以用之前從未用過的Web服務（如Twitter、Facebook、Flickr、Yahoo！Weather等）構建一個應用程序。
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  圖6-1：我的干擦板上許多圖畫中的一幅


  《Drive:The Surprising Truth About What Motivates Us》（Riverhead-Books）的作者Daniel Pink分享了一個故事，描述了一家公司如何在每季度專門抽出一整天自由地發揮創造力。Atlassian公司的聯合創始人Mike Cannon-Brookes提出所謂的「裝船日」（他們曾經把這一天叫做「聯邦快遞日」，但是因為侵犯版權而改名）。Atlassian的裝船日中，軟件工程師可以自由地和任何人一起做他們想做的事情。惟一的要求是，工程師們必須在次日把他們的成果發送給他們的同事，名稱也由此而來。


  Pink解釋了裝船日的運作方式：


  星期四下午2時，裝船日開始了。工程師們（包括Cannon-Brookes自己）開始製作新的代碼或者優雅的破解——以任何他們喜歡的方式，和他們喜歡的任何人一起。許多人一直工作到深夜。然後，在星期五下午4時，他們在一個堆滿大量冰啤酒和巧克力蛋糕的全員會議上，向公司的其他人展示成果。Atlassian公司將此稱為24小時的自由和創造力大爆發。「裝船日」——因為人們必須在一夜之間提交某項成果，而這些成果歸Atlassian公司的人們所有。年復一年，這種奇怪的活動已經製造出大量軟件修復，這些修復在其他情況下可能永遠不會出現。


  想像一下，如果你和你的團隊能在每個季度或者每個月離開一下，將焦點放到自己希望的地方，會是什麼情況。Atlassian公司發現了這種自由創造力的價值，願意為此付出。我敢肯定，許多工程師在第二天帶來的思路或者演示沒有多少直接的價值。但是這並不是重點。Atlassian公司希望促進一種公司文化，自由地探索新思路，鼓勵打破常規的思維方式。


  如果你工作於一個企業環境或者軟件開發機構，可以考慮給你的老闆看看支持創造力自由威力的文章，建議你的公司實施「裝船日」活動。組織活動，並告訴其他人如何有效地利用它。這可能是公司為了激發創造力、吸引員工的重要舉措。


  如果你獨自工作，一定要留出時間，探索引導創造力的途徑。到公園去拍照，製作孩子的電影，並與家人分享它的首演。創建一個Instagram賬戶，拍攝遇到的有趣事物。


  選擇用何種方式創造性地表達自己實際上沒有關係，只要你有意識地花時間去做就行。


  理解你的目標


  正如我在前一章中所述，清晰的項目願景和目標是成功的首要因素。理解你的目標對創意的探索也有影響。當你真正理解了所要實現的目標，也就更容易反駁持否定態度的人。這在你的初期創意容易遭到攻擊的階段非常重要。


  Jeff Weir是Microsoft的一位UX設計人員，他的Vicosity項目是理解目標的傑出範例。


  Viscosity是一個獲獎的基於Web應用程序，用戶可以用它將多彩的油漆變成傑作。歸根到底，它是一個油漆黏性的數碼表示，如圖6-2所示。用戶已經用Viscosity創建和分享了數以千計的藝術項目。他們還能看到其他人的創意作品組成的不斷擴張的幻燈片演示。


  評估Weir在Viscosity上的工作成果時，人們可能會覺得這是多餘的。一個讓用戶塗漆的應用程序——這有什麼意義？


  [image: ]


  圖6-2：Viscosity界面


  Weir實際上並不需要什麼意義：


  許多人告訴我為什麼應該停下來。這個應用有什麼意義？你怎麼樣靠它賺錢？這些都不是我的目標。目標不是賺錢——而是製作出真正了不起的應用程序。


  我們並不是說，人們在軟件開發中應該無私奉獻。畢竟，我們可能只吃得起拉麵，而且和父母一起生活了好長時間了！


  然而，對於這個項目，Weir的目標不是製作某個有利可圖的軟件。如果那是他的目標，採用的方法就不同了。Weir的目標是探索如何用Web瀏覽器複製油漆的自然屬性，以及他所說的「製作一個了不起的軟件」。


  當詆毀者說在Viscosity上花費時間毫無意義，因為它不能賺錢的時候，Weir不為所動。他知道那不是項目的首要目標。他理解Viscosity的目的，並且清晰地理解自己所要實現的目標。這使得他可以不顧負面的評論，讓自己的想法結出碩果。這就是願景的力量！


  Weir的目標是看到Viscosity成為現實。他說，創造和最終產品一樣重要。他構建Viscosity是因為這一想法令他感興趣，他喜歡這種挑戰。在這個案例中，他不需要商業計劃或者複雜的策略。對於Weir來說，Viscosity是一次創造力練習：


  創造力就像肌肉。你必須鍛煉它。而且，許多時候，它並不等同於做「對」的事情，而是放手去做。


  因此，我們要考慮抽出一些空閒的時間，充實各種不同的思路。暫停你正在進行的項目，讓自己的創意更多，束縛更少。


  從其他人那裡「竊取」（我的意思是借鑒）


  但是，如果你疲倦了、想不出主意來怎麼辦？空白的畫布可能令人驚恐。如果你面臨巨大的壓力，或者覺得沒有靈感，那麼無須從頭來過。我們應該將關注其他人的作品，獲得新思路當成日常的工作。


  在《Steal Like an Artist:10Things Nobody Told You About Being Creative》（Workman）中，作者Austin Kleon建議，我們應該從製作原創作品的壓力中解放出來：


  如果我們擺脫完全原創的負擔，就可以停止從頭開始的努力，我們可以接受別人的影響，而不是逃離它。


  我們常常毫無必要地強迫自己拿出原創和具有革命性的產品，這實際上妨礙了我們的創造力。今天，我們能夠訪問數以百萬計的網站、移動應用程序、遊戲系統、電視菜單、電子書閱讀器、自動售貨亭和許多其他的用戶體驗。我們應該不斷地研究這些界面，搜索我們自己的應用程序中可能使用的新方法。然而，我卻看到許多開發人員拋棄自己初期的想法，憂鬱地說「已經有人做過了」。他們辛勤地工作，徘徊在思路的荒漠上，尋找著原創想法的綠洲。許多時候，他們永遠也找不到一個想法，也就從沒有實現創造性的突破。


  在文學界中，傑出的作家們都知道，如果你想要寫出好文章，就必須不斷地寫，在你不寫作的時候，就要閱讀。你應該閱讀大師的作品，研究他們組織故事的方法。學習他們的風格和文字，並且持續地檢查自己的文字。傑出的作家並不在意其他人對其作品的影響；他們相信，自己的創造力會展露出來。


  在《The Writer's Idea Workshop》（Writers Digest Books）一書中，Jack Heffron談到新作家是如何與影響焦慮症搏鬥的：


  「作家們」對無法找到自己的獨特風格感到恐懼。他們害怕自己的思路缺乏獨創性。我認為，這種憂慮被過分誇大了。大部分的學徒都是先接受這類影響，然後再試圖避開它，這使他們受益良多。你自己的風格將會浮現出來，自己的思路會從師傅的思路中脫穎而出。與此同時，你將學到技巧，學習到寫出好作品的途徑。


  寫書和編寫應用程序有許多共同之處。兩個過程都需要大量的個人創造和分析。兩者都要接受批評，學習如何吸取建設性的反饋，寫出更好的作品。許多開發人員正像作家一樣，害怕沒有原創的思路，並且開始阻止自己進行創造性的思考。


  當我發現開發人員這樣思考問題時會對他們說：「Twitter應用程序可能很多，但是沒有一個是你的。」我們當中的每個人都有能力將自己的個人經驗、編程知識、偏好和用戶基礎帶到一個特定的應用程序中。你所表現出來的特性能夠使其與眾不同。我並不是說你不應該挑戰自我，創新和改進已有的應用程序；我的意思是，因為有些東西已經存在，它們不應該成為你探索思路的障礙。


  如果Michael Crichton確定關於恐龍的書已經太多，他可能永遠也不會寫出《侏羅紀公園》。如果Anne Rice相信吸血鬼的話題已經過時，她就可能不會寫出《夜訪吸血鬼》（Interview with the Vampire）。


  不久以前，我和一位同事一起，研究公司門戶的新設計概念。我們討論了多個搜索結果包含員工聯繫信息的思路。我們發現，很難想出在顯示搜索結果時突出這類信息的方法。之後，我的同事建議，我們可以看看Facebook是怎麼處理其搜索結果的。我們還研究了Google+和Twitter（圖6-1是討論的結果）。


  觀察這些公司如何處理社會化搜索和相關結果，促使我們為項目提出了新的思路。我們並沒有直接竊取這些公司的成果，而是從他們已經實現的結果中吸取經驗。我們得到了對自身項目有意義的思路，放棄了沒有意義的想法。畢竟，我們的項目處理的是員工的專業聯絡信息。然而，我們可以觀察同類的功能，例如Facebook是如何處理搜索結果中的個人聯絡信息的。


  我們還應該記錄覺得有趣的事物。如果你使用的一個應用程序有獨特的登錄方式，就應該截取一個屏幕截圖並存檔供未來使用。你可能不會馬上製作一個登錄屏幕，但是幾個月之後可能會。遲早，你都應該有一個實體或者虛擬的抽屜，當你的創造力不足時可以打開它。你的周圍有很多有創造力的人，你可以觀察他們的所作所為。文森特·梵·高可能不住在你的隔壁，但是互聯網上有很多Twitter賬戶、博客、書籍和視頻。找到那些網站，將它們記入書籤，定期回去看看，第11章中有一個很好的列表。


  要保持收集素材的條理性和縝密。不要只是將一大堆隨意的屏幕截圖、簡報和文章放在一起。Kleon提出，你的創造力和周圍的事物息息相關：


  我母親曾經對我說，「種瓜得瓜，種豆得豆」。這句話曾經讓我發狂，但是現在我知道母親的意思了。


  你的工作是收集好的想法。收集到的好想法越多，就越容易從別人的影響中做出選擇。


  Dribbble網站（http://dribbble.com/）是幫助我收集傑出設計的工具之一。這個網站本質上是設計人員們的一個展示。藝術家和插圖畫家張貼他們的作品，用戶可以評論、贊、關注他們。


  我創建一個賬戶，並且常常瀏覽該網站，尋找我喜歡或者覺得有趣的設計。我所需要做的就是「贊」某個設計，它就會移到一個列表中，供我以後回顧。這是存放思路的完美「抽屜」。此外，Dribbble為我提供了搜索自己感興趣內容的能力。就在前幾天，一位朋友和我在Dribbble上搜索了他的應用程序中音頻播放器外觀的相關思路。


  另一個網站Pinterest（http://Pinterest.com/）的功能也類似，但是它收集的藝術形式更為廣泛。利用Pinterest，你和你的朋友可以「鎖定」Web上任何能夠激發你的想像力的東西——可能是一件有趣的T恤或者有趣的字體使用方法，也可能是一句有啟迪的格言，或者獨特的傢俱。Pinterest是收集思路的極佳手段，因為它在範圍上比Dribbble更為廣泛，你更容易受到其他方面的影響，你也許不信，我製作的一個網站真的曾經受到一把椅子的風格的影響。


  創建令人愉快的用戶體驗需要某種奉獻，但是並不一定是孤獨的探索。向你的用戶提出問題，就可以讓他們也加入這一旅程。


  創造力需要提問


  你可能已經開始發現我們的討論中的共同主題。以用戶為中心的設計是對答案的不懈追求，好的設計人員或者開發人員從不停止問「為什麼」。如果你不花時間回顧找到的東西，那麼瀏覽Dribbble和Pinterest之類的網站就沒什麼作用。在觀察其他人作品的同時，你應該問自己如下的問題：


  ‧　這個產品或者服務為什麼成功（或失敗）？


  ‧　這個網站做了哪些競爭對手做不到的事情？這種方法是否更好？


  ‧　在這個應用程序的設計或者佈局中，我喜歡哪些，不喜歡哪些？


  ‧　這個產品為什麼令我失望？我怎樣讓它變得更好？


  我們需要清楚地表達我們喜歡或者不喜歡某些事物的原因。當一個設計不能正常工作時，我們應該能夠表達出哪裡出現了錯誤；當我們沒有合適的表達方式時，應該閱讀有這方面能力的人寫的博客、文章和書籍。我曾經遇見許多開發人員，他們可以花費很多個小時抱怨產品設計的缺陷，但是當被問到他們如何改進時，他們卻不可思議地保持沉默。


  和任何傑出的以用戶為中心開發人員一樣，你也可以向周圍的人提出問題。我們都曾經碰到在使用移動電話、ATM、網站或者任何其他產品時感到沮喪的情況。用戶的挫敗感是創造性發現的金礦。在「這真爛！」或者「這個東西是誰造出來的？」的抱怨背後，都有我們可以用來在自己的項目中避免設計缺陷的有價值信息。然而，如果我們不願意聆聽，它們就都被錯過了。出色的開發人員和設計人員不斷提出問題，觀察人們的行為。


  在逛本地的商城或者購物中心的時候，我喜歡四處轉轉，觀察人們的舉動。我喜歡觀察人們使用的智能手機的型號，或者觀察顧客使用自助收銀機的方式。有時候，如果他們看上去不太忙碌，我可能停下來，詢問他們對所使用產品的想法：「你對這個產品最喜歡的方面是什麼？」；「我希望它在哪方面進行改進？」；「你會向朋友推薦嗎？」有一次，我在飯店中無意聽到後面一位女士的談話，她正在告訴朋友為什麼退回她的電視機（因為它太難設置了）。不要害怕詢問別人為什麼喜歡或者不喜歡某件東西。詢問你的同事對他們所發現的某項新服務或者玩過的遊戲有何想法。我所遇見的大部分人都不介意分享。當你關心人們的想法時，他們往往會覺得光榮；我發現，從這類討論中可以得到令人吃驚的發現。


  你的髮型師是另一個可用信息的寶藏。我曾經在當地的理髮店中向所有的女士詢問有關她們的智能手機或者最喜歡的網站的各種問題。畢竟，我只是坐在那裡讓她們幫我理發——我們能談什麼其他的話題？她們現在知道我是個「搞計算機的傢伙」。每當我去理髮，她們就會和我分享她們發現的技術問題。


  但是，這並不總是那麼容易。


  我們要記住一點，作為軟件開發人員，我們有相當強的技術傾向。我們的認識會有偏差。我們瞭解技術性的事物，這是我們的第二天性。雖然技術對我們來說可能很容易理解，但是這並不能代表普通人。


  對於許多人而言，技術只是實現目的的一種手段。他們對是否採用某種技術並不關心。如果技術服務於某種目的且有價值，那麼就很好；否則，沒有技術也可以生活。你可能發現，普通人對於他們使用的產品和服務沒有多少意見。這不是他們所要思考的問題。但是，如果你提出合適的問題，就可以引導他們為你提供有用的信息。


  例如，我的一位朋友最近購買了一部新的智能手機。我們這樣討論：


  「哦，你買了一部『最新型的智能手機』！」


  「有何見教？」


  「你的新手機——運行的是『最新的智能手機操作系統』。你對此怎麼看？」


  「是啊。嗯，還不錯。我只想要一部能拍照的手機，他們都說應該買這個型號。」


  當然，我的想法都煙消雲散了。我希望詳細地討論她現在擁有的各種可能性。我想告訴她，可以播放流式音樂和視頻、下載應用程序或者玩最新的網絡多角色遊戲。


  但是我意識到她只想在手機上拍照，所以我改變了問題。


  「比起相機來，你是否更喜歡在手機上拍照。」


  「是的，手機更好用。」


  「真的？為什麼？」


  「因為我可以更輕鬆地在Facebook上和我的朋友分享照片。我喜歡Facebook。它真的讓我更容易分享。但是，這有時候有點可怕。」


  這樣，我們開始了有關社會化媒體和分享個人信息風險的漫長討論。我瞭解了她最重視的Facebook特性。我意識到，我們看待這個服務的方法不同，對我來說很重要的功能，她卻很少用到。這是一個重要的提醒——儘管我不一定擔心在線隱私問題，其他人卻認為是個挑戰。


  這次談話和我目前承擔的項目有直接的聯繫嗎？沒有。但是，這樣的討論使我成為更明智的程序員，它們使我認識到了其他人的視角和價值觀。通過瞭解其他人使用技術的方式，我最終將那些知識轉化成新發現，和應用程序中更好的用戶體驗。當然，所有這些都要求我走出自己的天地。


  為了得到創意，我們必須勇於冒險。我們必須探索在感興趣的領域中的非常規主題。我們必須試著品嚐新的食物，閱讀不同的書籍——我所說的不同並不是指關於不同編程語言的書。我們需要到新的地方去，和不同的人們交流；我們需要詢問新的問題，觀看不同類型的電影。當然，我們的同伴可能會對我們為最新項目繪製的有些圖畫感到奇怪。他們可能在我們走進食堂，打開從外國餐館買來的食物時做出怪誕的表情。


  這都沒有關係，因為創造力需要勇氣。它需要我們承受不適，需要我們犯錯誤。我認為，美國電影製片人Woody Allen的話最能體現這一點：


  如果你從未失敗，說明你還沒有做任何有創造性的事情。


  如果你發現自己遭到了失敗，甚至陷入困境，這就很好地說明你正在通往最有創意的想法的正確道路上。


  內容提要


  ‧　一定要在以用戶為中心的設計過程中包含用戶體驗目標。你的用戶所期望的不僅是基本的功能：他們期望應用程序是令人愉快和深思熟慮的。


  ‧　創造力要求我們勇敢且敏感。儘管嘗試新事物可能是危險而艱難的，但是這是發現新思路的關鍵。


  ‧　繪圖和素描對你的創造力有正面的影響。而且，還要考慮鼓勵你的用戶畫圖。這可能幫助他們表達自己的思路。


  ‧　擺脫束縛是促進創意的關鍵。暫停你正在進行的任何工作，考慮花一點時間研究新的項目、技術或者興趣。


  ‧　對目標或者願景的完全理解有助於你保持聚焦和創造性。


  ‧　如果你無法提出自己的思路，不要害怕觀察別人的作品並吸收其中的思想。


  ‧　創造力需要你不斷地提出問題。


  第7章　設計準則


  「設計如果忽視了人，就會被人們忽視。」


  ——Frank Chimero


  研究其他人的作品能夠為我們帶來靈感，而研究和理解設計準則能夠避免犯錯誤。設計準則是可用性世界的科學法則，和物理學中的萬有引力定律和相對論很相似。設計準則相對比較固定，是在經過許多年的認知和人類行為研究之後得出的。它們根據人類對周圍事物的理解和詮釋，為我們提供了指導。


  很好地掌握設計準則和預測模型，能夠幫助你高效地評估自己的工作。這是表達設計中對與錯的完美語言。此外，你可以使用這些準則培訓你的用戶，他們往往難以表達自己的需求。為他們解釋各種設計準則的含義，能夠幫助他們掌握正確的術語。這能夠使你們有共通和正確的工作語言。


  在本書中概述所有的可用性原則是不可能的，因為其中許多都超過了我們討論的範疇。你可以把本章當做最公認的一些準則的概要描述。


  接近原則（完形原則）


  接近原則是感官完形原則中定義的許多原則之一。雖然你應該學習所有的完形原則，但是我認為接近原則對你的應用程序有最大的潛在影響，且需要的工作量最小。


  這條原則說明，我們認為靠近的對象之間是有關係的。相反，距離較遠的對象看上去似乎比較沒有關係。


  因此，你可能聽到過人們將接近原則稱作組合原則。從根本上，當項目根據其功能被組合在一起時，更容易發現操作的模式，如圖7-1所示。
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  圖7-1：接近原則的一個例子，右邊的一組看上去似乎相關


  這就是接近原則有著最大影響的原因。簡單地以描述功能的方式組織和分組項目，你就能夠顯著地改進用戶在你的應用程序中得到的體驗。有條理的佈局使得人們更容易學習你的應用程序，用戶在尋找內容時壓力也較小。許多開發人員忽略了這條簡單的原則，因為他們沒有花時間考慮應用程序的組織。他們認為自己的應用程序佈局有意義；而他們的用戶卻感到困惑和沮喪。接近原則可以用作某些功能應該放在一起的有力指標。


  我們來看看Microsoft的Office套件。2007年，Microsoft推出了Ribbon界面，將Office的功能分組，放在應用程序窗口的頂部，這是用戶越來越對某些Office功能的位置感到困惑的結果。Microsoft將Ribbon當做把類似功能放在接近的位置的一種方法。


  例如，在Word的Ribbon界面中（如圖7-2所示），修改文本樣式的功能被放在一起，操縱圖形、修改文檔佈局等功能也是如此。此外，Microsoft使Ribbon界面與上下文相關，這樣Ribbon真正地根據文檔中選中的項目變化。這能夠根據用戶操縱的內容顯示更為相關的功能，從而幫助用戶。
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  圖7-2：Microsoft Word Ribbon界面


  沒有什麼比雜亂無章的應用程序更令人沮喪了，這要求用戶追逐複雜的菜單和選項，大海撈針似地尋找功能，降低了效率和耐心。按照接近原則組織應用程序幫助用戶理解你的應用程序功能，使他們快速地評估可用的選項。


  可見性、視覺反饋和視覺突出


  可見性（Visibility）是用於將焦點帶到應用程序用戶界面上的一個元素或者一項操作所做的任何事情。下面是提高可見性的一些方法：


  字體


  文本的不同樣式和尺寸能夠吸引用戶的注意力。


  透明度


  調整項目的透明度，有助於降低或者提高可見性。


  突出


  比其他元素更大的元素可以帶來更高的可見性，如圖7-3所示。


  狀態


  表明應用程序正在處理一個請求，或者已經從用戶那裡接收了輸入。


  顏色/對比度


  傳統上，對比度更高或者顏色更鮮艷的項目得到的注意力更多。
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  圖7-3：可見性原則之一——突出的例子


  可見性原則可以用於表示應用程序的狀態。例如，我在工作中使用的消息客戶端有一個圖標，它變為灰色時表示我沒有登錄，如圖7-4所示。在登錄的時候，它變為綠色。這種小的改變幫助我在使用服務時瞭解自己的狀態。
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  圖7-4：我的消息客戶端提供一個綠色的指示，讓我知道現在自己可以聊天


  可用性原則的另一方面是提供視覺反饋。視覺反饋原則說明，應用程序應該對用戶的輸入做出響應。換句話說，你的應用程序應該在從用戶那裡接收信息時顯示某種指示。一個簡單的例子是在用戶提交搜索查詢的時候，提供一個紡車圖標，或者「搜索中”信息。視覺反饋原理的總體要點是通知用戶已經發生了一次交互。沒有這種確認，用戶可能無法得知他們的操作是否被應用程序接受?


  大部分應用程序都為用戶提供反饋，然而，我曾經看到一些糟糕的實現。例如，圖7-5顯示了我的大學課程分類系統在搜索特定課程時的響應。


  在註冊的第一天，我認為這個搜索引擎壞了，因為我提交了一個搜索查詢，但是什麼也沒有發生。幾分鐘之後，我才注意到右上角有一個紡車圖標。在這個例子中，系統提供了視覺反饋，但是它的位置很糟糕，我完全注意不到。


  此外，因為同時有很多人註冊增加了流量，該系統響應很慢。這意味著，視覺反饋更為重要，因為查詢比正常的時候花費更多的時間。紡車圖標的更合適位置應該靠近搜索按鈕，這是我在提交查詢時眼光的焦點。如果放置在這個合適的位置，我在點擊搜索按鈕時就會立刻發現自己的查詢正在被處理。
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  圖7-5：DePaul大學的課程分類搜索界面


  可見性和合適的視覺反饋問題是我在應用程序中發現的最常見可用性問題。任何時候，只要我聽到用戶抱怨界面令人困惑或者難以理解，我就會開始檢查可能違反可見性原則的地方。你的應用程序應該持續地提供正確的狀態信息。不要讓用戶疑惑於你的應用程序是否仍在工作。如果你的應用程序需要一些時間完成請求，一定要向用戶說明。


  層次結構


  開發的系統越複雜，組織應用程序的所有功能就變得越困難。層次原則（或者可視化層次）說明，應用程序應該提供視覺提示，幫助用戶理解應用程序的組織方式。這多半採用飛出（Fly-out）式菜單和其他導航元素的方式實現，也可以使用本章前面討論過的接近原則。


  我曾經參加過具有很大難度的層次結構的項目。對於開發人員來說，最難的部分是以有意義的方式組織應用程序。你可能需要花費幾個小時來確定某個特定功能屬於哪裡，或者應該被稱作什麼。


  對這類難題有價值的工具之一是親和圖（affinity diagramming），這是佈局應用程序功能（通常使用即時貼），將它們組織為有意義的分組的一個過程。


  我喜歡使用顏色鮮艷的即時貼，如圖7-6所示，因為它們使我的分組更為直觀。我還使用記號筆在即時貼上畫上小點，表示我想要觀察的東西。記號筆和即時貼的顏色，使得發現模式更加容易，即時貼的黏性使我可以嘗試不同的編排。
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  圖7-6：使用彩色即時貼的親和圖示例


  在設計公司門戶的佈局時，這類圖形在發現我們想為用戶提供的所有功能時很有用。在我們的產品中有數以百計的分段、策略、應用程序和網站。利用親和圖，我們面臨的難題變得更加容易消化，為我們提供了快速嘗試不同組織模式的一種手段。


  構思模型和隱喻


  不管我們是否意識到，當面對新的應用程序或者產品，我們就會應用來自其他產品的知識，得出新產品的概念。實際上，我們過去的經驗形成了自己對世界的理解。


  例如，電腦的剪切和粘貼功能依賴於我們熟悉的將紙張剪成紙片並將它們粘貼起來的動作。實際上，大部分應用程序都用剪刀圖標代表「剪切」功能。這個圖標重申了剪切功能的隱喻，因為我們大部分人都知道剪刀的工作原理。如果我們在以前的應用程序中從未使用剪切功能，可以從剪刀圖標中判斷它的功能。


  但是，當構思模型誤導我們時，會發生什麼呢？


  在《The Design of Everyday Things》（Basic Books）一書中，Donald Norman通過對家居用品的描述，解釋了誤導性構思模型的挑戰：


  家用的爐子、空調甚至大部分家用烤箱只有兩種操作級別：全功率或者關閉。因此，它們總是盡可能快地加熱或者製冷到所需的溫度。在這些情況下，將溫控器設置得太高沒有任何作用，只會在溫度超過目標值時浪費電力。


  這裡舉一個例子：一位女士入住賓館，發現她的房間太熱。她走到空調遙控器前，發現讀數是87°F（約30.5°C）！為了快速降低溫度，她按住遙控器上的向下箭頭，直到最低設置50°F（約10°C）。她對空調的構思模型是不正確的，認為將遙控器設置為最冷，就能更快地使房間達到所需的溫度。實際上，空調以固定的速度製冷——通常只有高低兩檔。將空調設置為最冷，只能保證房間溫度最終會比她想要的更低。


  作為開發人員，我們必須瞭解用戶在我們的應用程序上使用哪種構思模型。圖表和語言應該準確地表現應用程序的功能。我曾經看到許多開發人員為應用程序選擇了不恰當的圖標。如果沒有意識到這些圖標暗指某些功能，當用戶點擊圖標時，他們就會被結果搞得不知所措。


  例如，如果你構建一個旅遊預訂網站，可能會認為用一棵椰子樹作為搜索按鈕很可愛且很有趣。遺憾的是，用戶對椰子樹代表的功能沒有概念性的模型。放大鏡與搜索的關係更為接近。這是因為我們當中許多人都知道在現實世界中，放大鏡被用來瀏覽書籍和期刊中的文字。我鼓勵你挑戰常識，勇於革新，但是有些模型應該保留。


  另一個有趣的構思模型是應用程序中保存功能的標記方法。我們中的有些人熟悉用傳統的軟盤作為在電腦上保存文件的圖標的做法。這種模型來自於用3.5寸軟盤保存文件的舊式電腦。


  年輕一代不熟悉這個模型，因為許多人從未使用過軟盤。有一次，我聽到一個男孩將「保存」圖標說成是「四方形」。這不僅是個有趣的說法，也有力地提醒我們構思模型的重要性。我可以想像在某個時候，我們將不得不提出一個更新的形象，代表電腦上保存文檔的活動。隨著我們將日常存儲轉到雲的概念，甚至連文檔和文件夾的構思模型也會過時。


  你想如何改進這些隱喻？這確實是個有趣的話題！


  漸進展開


  漸進展開是幫助用戶理解應用程序中可用功能的一種很好的方式。通過隱藏不可能使用的選項，你可以減少用戶的認知負荷，更有效地引導他們完成任務。漸進展開原則很容易實現，在具有大量功能菜單的較複雜應用程序中特別實用。


  例如，專業照片編輯軟件Adobe Photoshop充滿了為設計人員提供的功能和工具。如果Adobe沒有加入漸進展開，這些功能不管我們用程序做什麼都會顯示出來。這對於想要嘗試哪些功能可能使用、哪些功能不可能使用的我們來說是一個沉重的負擔。相反，Adobe將當前情況下不適用的功能變成灰色並將其禁用，如圖7-7所示。這種微妙的標誌提供了有力的輔助手段，幫助我們瞭解Photoshop的潛力。
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  圖7-7：這些功能在不可能使用時變為灰色


  一致性


  一致性原則似乎顯而易見，但是我發現它被許多開發人員所忽視。這條原則主張，當應用程序與用戶已知的保持一致時，他們更容易學習和理解。我已經發現許多開發人員推出了完成任務的新方法，而這些任務的完成方式已經很好地確立了。


  例如，我記得一個應用程序要求在打印文檔之前創建一個預覽。在我目前為止使用過的每個應用程序中，我從未被要求在打印之前創建文檔預覽。開發人員在這種工作流上可能有好的意圖。他們可能認為最好確保我觀看了文檔的預覽，這樣打印出自己不想要的內容的可能性就會比較小。然而，這種設計與我已知的不一致。我能理解開發人員試圖改進打印過程，但是在這種情況下，打印之前創建預覽對我來說不是顯而易見的，造成了不必要的困惑。


  我總是鼓勵在應用程序中尋求完成任務的新方法。然而，你應該對引入與常見理解不一致的新工作流保持警惕。如果引入了新方法，一定要保證它比我們所知的更好！


  FiftyThree在iPad版Paper軟件上實現撤銷（Undo）操作的方法就是一個例子。


  用戶可以將兩個手指放在屏幕上，並向逆時針（撤銷）或者順時針（重做）方向移動。其他應用程序為撤銷提供一個按鈕。但是，FiftyThree確定，按鈕不符合它對Paper的願景。該公司相信，尋找並按下一個按鈕是沒有必要的，這會使用戶離開他們的創意流程。


  所以，FiftyThree決定改進撤銷過程。為此，它必須關注實現過程的新方法。該公司研究了其他行業，獲得關於撤銷工作如何完成的新發現。正如Petschnigg的說明，他們發現了電影製片人在撤銷其工作時採用的方式。


  我們的交互設計師Andrew Allen是一位電影製片人，他用輕推轉盤（Jog Dial）在VCR上進行許多工作。對他來說，這樣的工作就像：「我們需要倒帶。我們不需要撤銷，需要的是倒帶！」


  那就是上述手勢的來源。它確實很適合我們的思考方法——移動創作應該是什麼樣子？當我們在路上走的時候，應用程序應該以什麼方式運作？我們如何讓人們留在他們的作品中，而不是調出一個菜單，尋找小按鈕——這樣的流程確實更加自然。


  FiftyThree可以關注他們的競爭對手的做法，認定傳統的撤銷按鈕是所有用戶都能理解的標準。他們可以保守地實現這一功能，不評估對撤銷工作方式的預想，從而節約時間。


  與此相反，FiftyThree的團隊致力於他們的目標——創建一個促進創造力的應用程序。由此他們發現撤銷的模式是對其使命的攻擊。所以，他們密集地討論這個有人認為不值一提的功能。他們研究當前的撤銷工作方式是如何因為需要發現和使用菜單及按鈕而顯得不連貫的。他們研究了其他行業如何處理創造性工作的操縱。通過這些研究，他們有了一個了不起的發現：我們不需要撤銷，需要的是倒帶。


  和許多其他事情一樣，答案並不簡單。在應用程序中保持一致是至關重要的，因為這能減少用戶的認知負擔，使他們更加容易學習應用程序的工作方式。沒有什麼比因為開發人員認為別的工作方式更簡潔，而使用戶不得不重新學習基本功能更糟糕的事情了。


  有時候，應用程序的表現符合你的預期、菜單項確實在你所預期的地方，或者某個操作有正確的結果都是很好的事情。而在其他時候，正如Paper中撤銷功能的情況，意外的驚喜和不同的體驗是令人愉快的。


  在設計中平衡一致性可能是個挑戰，但是如果正確地完成這一工作，就可能創建一個易於學習且充滿樂趣的應用程序。


  功能可見性與約束


  許多物品（例如工具和家用電器）的設計能夠告訴我們正確的使用方法，阻止我們用不正確的方式使用它們。這就是功能可見性和約束原則。三腳電氣插頭和插座就是一個例子。這兩種物品不僅相互補充，而且只有一種工作方式。如圖7-8所示，不可能以錯誤的方式在三孔電氣插座中插入插頭。由扁平和圓形的引腳，人們立刻就明白了它的使用方法。如果人們不清楚用法，這種設計也能阻止錯誤的方法傷害使用者！


  在醫院裡我們有一句格言：「讓正確的事情更容易做到，而讓錯誤的事情更難做到。」功能可見性使得正確的工作容易完成，而約束則讓錯誤的事情更難做到。


  [image: ]


  圖7-8：三腳電氣插座


  如果你觀察到用戶在應用程序中所犯的錯誤，可以考慮限制選項，或者預測他們的工作流。開發不可能犯錯誤的操作。用戶將會感謝你對他們的照顧，更加信任你的應用程序。


  確認


  避免用戶犯錯的方法之一是要求確認。確認原則說明，應用程序應該請求驗證，避免不受歡迎的操作，如圖7-9所示。
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  圖7-9：這個小傢伙已經不止一次拯救了我


  在大部分應用程序中，如果我處理一個文檔並且嘗試在不保存的情況下關閉，就會顯示一個提示。它通常會詢問我是否在退出程序前保存。


  如果我選擇取消並再次嘗試關閉應用程序，這個提示又會出現。實際上，我無法在不首先決定是否保存文檔的情況下關閉應用程序。這會保護我免於錯誤和丟失工作成果。


  你的應用程序一定要預測不受歡迎的操作。沒有什麼比讓用戶意外丟失工作成果更讓他們恨你了。


  Hick法則


  Hick法則是幫助你計算用戶在擁有多重選擇時做出決定所需的時間的一個慣用模型。這一時間也被稱作反應時間（Reaction Time，RT），數學表示如下：
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  這個模型對評估你的菜單，確保它們不會超負荷的時候很有用。應用程序設計中的一個常見問題是：「菜單中應該有多少項，它們應該如何組織？」


  例如，公司門戶的導航結構可能極其難以管理。考慮我們在前面的層次化原則中討論過的公司門戶。用戶很可能希望他們所尋找的東西在菜單中的第一項。畢竟，他們尋找的東西是最重要的！例子參見圖7-10。


  顯然，第一項只有一個，所以確定菜單中的項目及其優先級可能是場慘烈的戰役。
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  圖7-10：我們公司門戶中的一個下拉菜單示例


  因此，由於其線性特徵，Hick法則建議我們以恆定的速度處理信息。簡而言之，你在用戶面前呈現越多的項目，他們找到自己所需要的功能就要花費越多的時間。


  這一點似乎是顯而易見的，但是我仍然看到開發人員創建具有相當複雜的導航菜單的應用程序和網站。我認為，應用程序很容易失控。我們不斷地添加內容，在意識到這一點之前，它們已經無法控制。所以，我們移動和重組項目，避免做出應該刪除哪些功能的困難決定。


  通過使用層次化原則和Hick法則作為規定模型，我們就能更好地決定菜單中各項目的價值。


  Fitt法則


  Fitt法則能夠幫助你根據用戶指點設備必須移動的距離，確定界面中的目標元素（如按鈕、菜單等）的大小。這種規範模式用移動時間（Movement Time，MT）表示，證明用戶在兩個元素之間移動的距離越長，用戶到達目標的精確度越差。如果你的意圖是讓用戶點擊一個按鈕，按鈕的大小應該根據按鈕和用戶光標之間的距離而定。下面是公式：
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  想像一下，如果Google縮小搜索按鈕"Google Search"和"I'm Feeling Lucky"並將其放到旁邊（如圖7-11所示）會發生什麼。這將增加搜索框（我們的光標所在的地方）和按鈕（目標）之間的距離。因此，我們的準確率將會下降，移動時間會增加。
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  圖7-11：用戶對於這種設計更改不會感到高興！


  用戶從一個對像移動的距離應該決定目標對象的大小。Fitt法則是關聯性的，換句話說，用戶必須移動的距離越長，目標對象的尺寸就應該越大。具體的尺寸由可接受移動時間決定。


  Fitt法則對於鼠標驅動界面很有用；然而，有些新的研究已經證明，這種模型也適合於觸摸驅動的界面。


  內容提要


  ‧　學習和研究設計準則是很重要的。設計準則很多，按照它們的指導，你就能顯著地改進應用程序體驗。


  ‧　接近原則說明，人們認為靠近的對象之間有關聯。利用這條原則，將功能組合在一起。這能使你的應用程序更易於學習和理解。


  ‧　可見性原則說明，應該使用視覺提示，幫助用戶理解應用程序的狀態。


  ‧　視覺突出原則說明，用戶的注意力會被吸引到更大、更鮮艷或者更突出的對象上。


  ‧　視覺反饋原則說明，應用程序應該表示輸入已經接受，響應用戶。應用程序還應該向用戶說明它們正在處理請求。


  ‧　構思模型和隱喻是人們將現實世界的知識轉換到計算世界的方法。一定要使你的圖標、語言和其他隱喻扎根於用戶理解的知識。


  ‧　漸進展開刪除和禁用不適合於用戶當前狀態的功能。


  ‧　一致性原則說明，應用程序中的任務應該和預期一樣進行。你不應該為已經被用戶所理解的任務發明新的工作流。


  ‧　功能可見性幫助用戶做正確的事情，約束則阻止他們做錯誤的事情。


  ‧　確認原則說明應用程序應該要求驗證，避免用戶執行不受歡迎的操作。保存確認對話框就是一個好的例子。


  ‧　Hick法則是用於根據可選擇項目數量確定選擇所需時間的規範模型。你在菜單中包含的項目越多，用戶的響應時間越長。


  ‧　Fitt法則是另一個規範模型，用於確定用戶將光標從一個位置移動到目標位置的時間。用戶光標移動的距離越長，到達目標對象的準確率就越低。


  第8章　收集反饋


  「看到蘋果落下的人數以百萬計，但是只有牛頓問了『為什麼』。」


  ——Bernard Mannes Baruch


  是時候走進外部世界，瞭解用戶對我們製作的應用程序的真實想法了。我們需要詢問詳細的問題，並且接受可能難以接受的批評。我們必須觀察用戶，記錄我們的發現，以便對何者有效、何者無效有整體的理解。接受批評不是有趣的事情。如果有人告訴你，他們享受對其工作的反饋，那就是謊言。被告知你遺漏了某些功能、犯了錯誤或者走向錯誤的方向，實際上意味著你還沒有完成自己的工作，意味著你還有很多工作要做，也意味著你不是完美的。


  我並不是要告訴你享受批評，也不是說你應該高興地接受重新設計應用程序的想法，或者應該在發現不得不重新編寫一個複雜的函數時手舞足蹈。


  真實的情況是，我們都希望打出一記本壘打。我們希望向用戶、客戶、朋友和家人展示我們的新應用程序，並且聽到他們說我們的工作已經完成：所有的功能都正常，我們完成了任務，在1.0版本中搞定了所有細節。


  下面是我的建議：我們必須學會忍受反饋。我所知道的最好的開發人員渴望做正確的事情而不顧後果。他們想要盡可能創建最好的應用程序，這一點高於一切（睡眠、金錢或者自尊）。他們知道，接受坦率的高質量反饋是惟一的途徑，喜歡抱怨的人很多——而他們確實需要這種反饋。我並不是說這些開發人員喜歡聽到抱怨，但是他們重視反饋。他們向用戶詢問詳細的問題，鼓勵他們坦率地表達意見。他們進行市場調查、關注競爭對手並改變應用程序，確保提供有競爭力的價值。


  我將所有的時間花在編寫代碼中，並以此為生；我絕對喜歡這麼做。在我看來，這是構建任何應用程序的最佳部分。從頭開始創建一個實用的產品是令人著迷的。如果你沒有編寫代碼的渴望，就不可能成為成功的開發人員。如果不是這樣，你怎麼可能有精力花費一周時間，只為了編寫一個正確的事件觸發器？


  當我投入編碼工作時，感到很舒適，聽起來有些奇怪，它給我造成的阻力最小。我可能把關鍵的問題放在一邊，將重點過分地放在功能的實現上。這種方法的問題在於，我從未停下來考慮「用戶真的想要這個功能嗎？」我知道應該首先花時間和用戶在一起，也知道我應該提出問題，創建一個行動計劃。但是，我最終會這麼說「我只是想要先看看是否能夠對付『編程挑戰』。」我一次又一次地告訴自己，在我成功應對編程挑戰之後，馬上就會回到更加結構化的軟件開發過程中。當我這麼做的時候，就為失敗埋下了伏筆。


  我常常提醒自己要及時進入編碼階段，但是在此之前，我必須得到一些問題的答案。我必須對自己試圖構建的東西有基本的理解。當然，我可能有一個總體的思路，但是還需要確保已經瞭解細節。在編寫應用程序的同時，不可能有效地發現它會變成什麼樣。如果我想要成功地創建一個用戶想要使用的應用程序，就必須遵守規則並保持耐心。


  如果你正在開發一個應用程序，我要請你回答下面這些基本的問題：


  ‧　你的應用程序解決什麼問題？它的核心問題是什麼？


  ‧　誰是你的應用程序的理想用戶？他們喜歡什麼？他們是高級用戶還是新手？


  ‧　你必須擁有的3項功能是什麼？你怎麼知道它們是最重要的？


  ‧　你的應用程序如何提供價值？它是否改進用戶當前使用的功能？


  如果你不能輕鬆地回答某些問題，不要煩躁。我所認識的大部分開發人員都難以回答這些問題。事實是，如果我們只關注功能的實現，就不可能看到應用程序的整體願景和目的。這就是我建議開發人員接受以用戶為中心的設計的原因，也就是我寫這本書的原因！只有讓用戶持續地提供反饋，我們才能驗證自己的推測，確保自己走在正確的方向上。


  然而，這不僅是要求用戶分享意見。我們必須在研究中保持條理，採用近乎人類學的方法。我們必須要求用戶投入，並觀察他們的行為。這樣，我們就可以從他們告訴我們的情況中學習，並且捕捉到他們沒有告訴我們的情況。


  我們來瞭解一些可以用於高效地收集反饋和觀察用戶的工具。


  我需要多少用戶


  首先，你可能問自己，應該有多少研究對象，才能產生有意義的反饋。和任何重要的問題一樣，答案是「視情況而定」。這取決於你試圖實現的目標，和你計劃在結果上投入的價值。在某些情況下，我會從一些非正式的問題開始。我可能只詢問少數人一些在特殊問題空間中的問題。我知道他們的反饋對於大的用戶群可能不具代表性，所以我在研究他們的回答時考慮了這一背景。


  我認為，組合遠比數量重要。換句話說，要從不同的人群中得到信息。開發人員常常在他們的同伴中尋求反饋。這本身沒有錯，但是我們必須意識到，身為開發人員的朋友們傾向於從技術角度去評估我們的工作。顯然，如果你的應用程序的目標受眾是開發人員，從各種經驗水平的開發人員中捕捉反饋是很有意義的。


  如果我要為醫院管理人員構建一個組織員工輪班的應用程序，我就必須從涉及護理安排過程的不同人員那裡收集反饋。我可能調查護理管理人員、註冊護士、持證護士、護理主管和單位協調人員。這樣的群體少則5人，多則30人，取決於我的可用資源的多寡。和我的開發人員夥伴們測試該應用程序沒有什麼意義。他們可能提供一些有用的反饋，但是缺乏對護理專業的實際知識。


  如何招募研究對象也會影響樣本的合理性。假設你為老年人構建一個網站，幫助他們瞭解自己的健康保險金，你想要知道老年人是否喜歡使用Web，所以通過電子郵件發出問卷。電子郵件問卷可能使你定位到錯誤的群體。他們可能確實處於你想要的年齡範圍，但是他們能夠使用電子郵件這一事實說明他們是個特殊的群體——很熟悉電腦使用的人。為了確保從不同的老年人群體中得到反饋，我們可以考慮發送電子郵件和紙質問卷。這樣，我們的設計決策將根據熟悉電腦使用和不那麼熟悉電腦的老年人的情況作出。


  為了發現在統計學上有效的樣本人數，已經進行了很多研究。雖然有些行業對這一問題有爭論，著名的可用性專家Jakob Nielsen相信，你可以在最少5位用戶身上實現最佳的結果。他認為，大部分可用性錯誤將由前5位用戶發現，之後發現的問題則很少，如圖8-1所示。因此，研究超過5名用戶不能提供更多的價值，而只會使研究變得更加複雜和無法控制。


  想像一下訂購披薩的時候。第一塊總是最好的，因為它給你提供最大的享受。如果你很餓，你可能願意花5美元買它。第六塊（如果你能和我吃一樣多的披薩餅）就沒有那麼美味了，你可能不願意為它花5美元。因此，第六塊披薩沒有第一塊的價值高。


  Nielsen認為，在你的研究中增添用戶與此有相同的效果。增加更多用戶只會增加研究的複雜性，而不能真正提供和前5位用戶相同的價值。
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  圖8-1：研究用戶數量與找到的可用性問題之間的關係（來源：Nielsen NormanGroup）


  綜上所述，我認為，如果你能夠從5～10個研究對像那裡收集信息，觀察他們對應用程序的使用，就會在應用程序的改進上得到有意義的見解。


  注意圖8-1中的圖形。如果你沒有任何研究對象，就什麼可用性問題也發現不了。這似乎是最能肯定的數字。


  問卷調查


  獲得直接的用戶反饋的方法之一是創建和收集問卷。問卷調查是在短時間內接觸廣泛人員的有力工具。


  許多網站和在線工具能夠幫助你準備和分發問卷（SurveyMonkey（http://www.surveymonkey.com）是我在許多場合下使用的一個網站）。


  創建有效且可靠的問卷是門藝術，確實如此！你不僅必須知道問什麼問題，還要以能夠得到有用反饋的方式提問。成功的問卷調查的關鍵是問題要清晰、簡潔、公正，而且要選擇合適的人群。


  我個人偏愛的問卷風格是利克特量表（Likert Scale）。這個名稱得自創立者Rensis Likert博士，它的每個問題都有一系列答案。


  下面是一個例子：


  本書幫助我改進了應用程序開發技能。


  a.強烈同意


  b.同意


  c.不同意也不反對


  d.反對


  e.強烈反對


  通過提供一系列答案，利克特量表幫助你更深入地瞭解被調查者對特定陳述的贊同程度。這在應付騎牆派的時候很有價值，這類用戶在被問及意見的時候對什麼都說「好」。


  這些範圍幫助被調查者構造答案，引導他們修正自己的意見。利用利克特量表，你可以覆蓋各種答案類型：


  頻率


  總是、經常、偶爾、從不


  重要性


  非常重要、重要、有時重要、不重要


  價值


  非常高、高、中、低、非常低


  滿意度


  完全滿意、滿意、不確定、不滿意、完全不滿意


  分級


  5、4、3、2、1


  然而，利克特量表有一個缺點，就是可能產生「默許偏差」——被調查者傾向於同意陳述，因為這看上去比較沒有對抗性或者花費的精力較少。很多時候，你進行的調查只會發現，許多用戶完全同意你的陳述。如果你試圖決定應該在哪些功能上花費時間，那就不是非常有用的信息。


  如果你擔心這種偏差，可以在計算中採用頂列積分法（Top box scoring），只考慮最佳或者最想要的值。


  例如，如果你詢問用戶有關應用程序中具備拼寫檢查功能的重要性，可以只計算那些標記為「非常重要」的，並將該數字除以被調查者總數。這似乎很極端，但是能夠幫助你理解特定功能的需求。


  如果你選擇使用利克特量表，盡可能用清晰和中立的語言提問。問題越難處理——或者陳述越極端——被調查者越可能以不能反映其意圖的方式回答。


  例如，下面的問題的傾向性過於嚴重：


  IT Works中的消息功能是實用的。


  a.強烈同意


  b.同意


  c.不同意也不反對


  d.反對


  e.強烈反對


  乍一看，我們試圖瞭解的是IT Works中消息功能的實用性。這個問題很容易理解，但是這種格式容易導致不實際的回答。例如，如果用戶因為培訓內容而相信消息功能是有價值的，怎麼辦？我們可能錯誤地將用戶的價值觀當成他們使用消息功能頻度的一個指示。


  我們可以用頻率度量來提問，以解決上述的問題：


  我使用IT Works中消息功能的頻率是：


  a.整天都使用


  b.每週幾次


  c.每月幾次


  d.幾乎不用


  e.從不使用


  通過這樣組織問題，我們觸及了想要瞭解的問題的核心。如果我們想知道消息功能有多麼實用，就應該詢問它被使用的頻率。


  為了改進調查的易理解性，我喜歡選擇一兩個利克特量表，然後堅持使用。例如，如果我選擇使用頻率量表兩次，我會確保回答的範圍相同。我還偏愛將答案的範圍限制在不超過5個，確保它們容易解讀。我不希望用戶有意地贊同和無意識地反對我的陳述。通過製作簡短的陳述，在我的答案選擇中提供一致性，被調查者能夠快速地評估和完成我的問卷。


  還有，混合你的陳述，使之反映正面和負面的意見，能夠使被調查者停下來考慮自己的答案。盡可能保持平衡。一致性的問卷容易閱讀理解，但是稍許不一致能夠使被調查者保持警惕，參與問答。


  你可以收集開放性的答案，例如問答題的答案，但是我發現許多調查對象都不願意花時間完成這種問題。此外，拼寫檢查、不完整的句子和不清晰的陳述最終都不能提供太多價值。和其他的問題一樣，問答題的使用可能取決於你所要調查的受眾。


  舉行會談


  問卷調查能夠花費少量精力就接觸到大量的受眾，但是它們只能給你提供用戶需求的寬泛理解。不管你在調查過程中如何小心，仍然需要根據結果做出假設。而會談需要大量的時間，接觸的受眾也較少，但是能夠提供更加詳細的信息。舉行會談確保你捕捉到用戶觀點中的意圖。你能夠澄清誤解，找到非語言線索——如肢體語言和語調。


  會談的類型主要有三種：結構化、非結構化和情景式。它們也被稱作正式會談、非正式會談和情景問答。這三種方法各有利弊，但是都有著直接交流的價值。結構化和非結構化會談之間的差別很小；但是情景式會談有一些不同。這些方法並不是非此即彼的。你可以選擇在應用程序開發的不同階段使用各種方法。


  當你開始進行應用程序的調查時，你可能選擇進行非結構化會談，以探索問題空間。非結構化會談允許進行適合於這類探索的較為開放的對話。不設定會談的結構，可以產生自由的思路，因為你對問題空間的討論是開放性的。


  這並不是說，你的談論應該是隨意的，而只是不將重點放在形式和一致性上。非結構化會談在你確實不知道詢問什麼問題時很實用。你可能對應用程序有一個想法，但是還沒有確定任何具體的功能。非結構化會談的目標是和盡可能多的人進行關於想要解決的問題的交流。


  非結構化會談允許常規的對話。詢問用戶與問題空間相關的問題，讓他們暢所欲言，你將會對這些發現感到吃驚。他們很有可能提到你沒有意識到的問題，或者提出最終成為應用程序新功能的一個解決方案。


  結構化會談是非結構化會談的反面。非結構化會談鼓勵自由和探索，而結構化會談重視一致性。一般來說，結構化會談採用一個腳本進行。每個用戶都被詢問相同的問題，順序和語調也都相同，他們的回答都被認真地記錄下來。


  當你需要具體問題的答案時，這種正規性是最佳的。例如，假設你想要知道用戶對應用程序中的新導航菜單有何感覺。在結構化會談中，你可以詢問關於菜單的具體問題，根據用戶的直接反饋做出設計決策。一般來說，結構化會談的進程更快，因為你已經知道想要得到答案的問題。


  如果你計劃舉行結構化會談，我鼓勵你為此投入力量。預先準備一個腳本，盡量讓每個用戶都得到一致的理解。只專注於腳本，盡可能避免干擾或者枝節問題的對話。這能夠使你平等地比較每個用戶的回答。


  情景問答和結構化及非結構化會談相似的地方是要求回答一系列問題。但是，詢問的過程更加私人化，因為你沉浸在用戶的環境中。和在會議室或者電話上進行的會談不同，情景問答的焦點是確保用戶融入到使用應用程序的環境中。這類研究使你能夠接觸到可能影響用戶使用應用程序的能力的環境因素。這些因素（如燈光、噪聲和人類工程學因素）可能很廣泛，對用戶的整體體驗有著強烈的影響。


  有些用戶將這些因素視作理所當然，從沒有想起在電話中或者你的辦公室中進行的會談中提出來。有時候，親自到你的應用程序所在或者使用的地方去看看是值得的。


  例如，我們回到第3章曾經討論過的來賓目錄應用程序。


  來賓目錄是一個基於觸摸的系統，為了給出正確的反饋，我花費數周草擬完美的語音，指示按下的項目。我嘗試了多種語調，費力地尋找完美的聲音。這些語調有的太高，有的太低。我甚至嘗試使用合成器創建自己的語調。找到自己喜歡的聲音似乎是要花一輩子的時間。


  當我最終找到了一種合適的語調並結束項目時，在醫院的大堂安裝了這個問訊處系統。然後，我意識到自己犯了一個根本的錯誤。距離問訊處大約15英尺（約4.5米）的地方是一個飲水機。流動的水距離如此之近，以至於無法聽到應用程序的語音反饋！


  我還發現，因為無法聽到聲音，我的視覺反饋也就不明顯了。


  你只能在按下按鈕時看到顏色的變化。因此，我不得不將顏色變得更為鮮艷，確保用戶能夠確認輸入，不管他們是否聽到聲音。飲水機儘管很受人歡迎，但是嚴重地影響了來賓使用我的應用程序的能力。


  我還調大了語音的音量，使它能夠壓過飲水機的聲音。這是一個錯誤。後來我發現，在大堂工作的志願者常常拔掉音箱。當我問他們為什麼這麼做時，他們說和來賓談話時，這個聲音太吵了，令人討厭。


  這個故事的重點在於，如果我花費時間進行一次情景問答，對醫院大堂展開研究，就可以發現這些環境因素。我就會知道，飲水機的噪聲會影響用戶接受我設計的正常反饋的能力。我也就會知道將應用程序音量限制在什麼水平，才不會惹惱工作人員。


  此外，如果我和來賓們在會議室裡組建一個焦點小組，我不會期待他們提出飲水機的問題。相反，我們將花費時間討論他們喜歡的功能。因為沒有花費時間研究來賓目錄使用的環境，我錯過了關鍵的發現。


  正如老話所說，事後諸葛容易做。當我將問訊處安裝在大堂時，很明顯每個人都不會有足夠的視覺或者聽覺反饋。然而，當我在安靜的辦公室測試應用程序時，無從得知視覺和聽覺反饋會成為一個問題。我可能作出了一個打動自己的選擇，但是無法預見到所有影響用戶體驗的變量。


  這就是參與情景問答和用戶會談之類的活動的重要性。


  利用以用戶為中心的設計模式的各個方面，我拓展了理解的窗口。


  這要求我們離開自己的書桌，提出問題，到使用環境中走走，然後自行探索問題空間。


  任務分析


  你還可以使用兩種類型的分析，評估應用程序的效能——任務分析和啟髮式評估。


  任務分析是對指定任務各個步驟的研究。這類分析的重點是完全理解完成一個任務所需的所有步驟，用我們的應用程序改進這一過程。在第4章中，我們討論了工作流圖的用途。任務分析就是生成這類模型的絕佳方式之一。


  和情景問答不同，沒有必要在用戶參與任務時觀察他們，但是我絕對建議這麼做。利用任務分析，有可能通過提出問題或者閱讀過程手冊得到對任務的理解。


  和用戶一起進行任務分析的難點是，他們往往希望一次性描述任務的所有特徵。如果你不夠謹慎，你的分析將毀於順序混亂的步驟。用戶不總是有能力解釋他們採取的步驟。他們常常提供不重要的細節，或者遺漏關鍵的步驟，這不是他們的錯。他們不知道開發人員用循環和條件語句進行思考。他們不理解我們對任務的想法，也不理解我們試圖將1和0應用到任務上。


  因此，我喜歡所使用基於場景的問題來得到任務的故事。在醫院，我的問題常常是這樣的：


  好了，我們重新開始。假如我的手臂被砍斷後來到急診室，下一步會發生什麼？


  這是一個可怕的情景——也能提供喜劇性的調劑——而且能夠幫助用戶經歷一個任務，一次描述一個步驟。如果他們操之過急，我也肯定能阻止他們，要求他們解釋縮略語或者行業術語。


  此外，向用戶重複你的理解也很重要，表達常常是這樣的：


  我來確定一下是否聽懂了你所說的話。你的意思是，你的第一個步驟是走到掃瞄儀旁，然後啟動電腦上的掃瞄應用程序，然後……


  令人吃驚的是，我們很容易誤解用戶的解釋。只有重複自己的感覺，才能確保正確地接收到他們的解釋。


  啟髮式評估


  啟髮式評估不將焦點放在一個特定的任務上，而是依靠一組規則或者指導方針檢查應用程序的過程。啟髮式評估是由Jakob Nielsen率先採用的，可以在用戶參與或者不參與的情況下進行。它很像編輯書籍的過程，但是評估的不是語法和拼寫規則，而是根據行業標準或者原則評估應用程序。


  有許多資源可以作為你的指導。例如，Microsoft、Google和Apple都有在它們的平台上設計應用程序的嚴格指導方針。這些指導方針能夠幫助你理解應用程序應該做什麼、不應該做什麼。我曾經看到非常具體的設計指導方針，細緻到像素級別。它們提供了用戶界面元素位置、動畫使用、加載時間、術語方面的指南和各種其他說明。


  例如，如果用戶知道iOS應用程序中的「分享」按鈕用於通過電子郵件、社會化網絡和其他服務分享內容，創建用戶必須學習的自有分享機制就不明智了。在某些情況下，如果不遵循這些指導方針，上述公司會拒絕你的應用程序提交。軟件公司實施這些標準，是因為它們希望確保用戶在不同應用程序中得到一致的體驗。因此，不理解你所使用的開發平台的指導方針，可能付出很大的代價。


  你對框架設計規則越熟悉，就越容易發現不一致的地方。


  故事板


  在設計過程早期獲得反饋的另一個途徑是故事板，這是逐步勾畫體驗的一種方法。故事板通常被好萊塢用來規劃電影中一個鏡頭的各個步驟。


  和草圖類似，故事板似乎很可怕，但是我仍要強調重要的一點：並不是只有藝術家才能使用故事板。你所需要的只是能夠繪製基本的形狀或者線條。圖8-2是一個例子。故事板的重點並不是創建令人吃驚的藝術體驗，而是以直觀的形式開始敘述應用程序的進展。如果你只知道繪製貼圖的方法，那麼就用貼圖去描繪整個過程！


  花時間想一想：「首先，用戶會這麼做，然後會這麼做，再然後”和數據流圖或者工作流圖不同，故事板更為直觀。你的故事板應該包含UI元素的早期草圖。還要考慮應用程序的佈局和設計，以及用戶瀏覽你的應用程序時界面如何響應：界面的外觀是什麼樣的？他們會看到哪些屏幕？是否有動畫指引他們從一個屏幕進入另一個屏幕？


  我曾經聽到有些人把這一過程叫做「偽編碼」，在某種程度上這是對的。對我們來說，這是在沒有使用編碼語言編寫代碼的情況下開始編碼的一種方法。我們用一種直觀的語言代替了編碼語言。這使我們能夠準備需要編碼的所有可能性和功能。利用故事板，我們可以得到應用程序的概略視圖，勾畫出一個更加清晰的路線圖。
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  圖8-2：修改用戶檔案照片的故事板


  故事板幫你做出應用程序佈局和過程的早期決策，你將開始找出好的用戶體驗所需要和不需要的概念。向用戶展示你的故事板，確保工作流符合他們的要求。這是找出錯誤表達的根源，避免代價高昂的設計錯誤的一個絕佳方法。


  使用軟件設計工具繪製故事板可能很有誘惑力，但是我對此持不同意見。在繪製故事板時，筆和紙是你最好的朋友。如果使用Adobe Photoshop和QuarkXPress等工具，你就有將重點放在故事板質量而非用戶體驗質量上的危險。


  故事板能幫助你將開發變成一個故事，就像我們從FiftyThree用於Paper的基於敘事設計過程中學習到的一樣。故事板幫助你探索應用程序的每個步驟，並評估你的設計。


  試著圍繞應用程序的工作流創建一個故事板。它需要多少個步驟？顯示哪些屏幕？用戶如何反應？是否有辦法消除或者合併屏幕，使過程更加簡單？


  使用原型


  原型是構建應用程序設計的低質量或者高質量模型，獲得可供用戶測試的有形實體的過程。原型是幫助你的用戶直觀地瞭解應用程序所提供功能的一種有力手段。


  看著早期思路成型能夠帶來很大的好處。儘管原型可能花費一些時間，但是它們能夠節約你構建最終沒有效果的某些產品所花費的時間。原型是評估應用程序視覺設計且無須在編程上投入很大精力的一種方法。


  當你犯下從代碼接近設計的錯誤時，你所尋求的解決方案是最適合於你的代碼的，而不是最適合於用戶體驗的。原型將你從對編碼難題的考慮上解放出來，將重點放在用戶與應用程序的交互上。


  但是，原型對於渴望代碼的開發人員來說有一種危險。原型可能接近於模擬應用程序的實際構建，很容易失去控制。開發人員和設計師Billy Hollis有一種很好的方法，能夠瞭解你的原型是否接近於這種程度：


  如果你能夠對原型進行單元測試，那麼就說明你錯了。


  上述說法並不意味著追求高保真度的原型沒有好處。在某些情況下，軟件開發者開發出近乎實用的原型，它最終會轉變成完善的產品。


  問題是，開發人員錯誤地將焦點放在原型上。他們把原型當成測試設計的方法；但是實際上他們只是在編寫代碼。此外，開發人員可能選擇在原生開發工具中構建自己的原型。我強烈地感覺到，如果你用開發工具（例如Microsoft Visual Studio、XCode或者其他流行的集成開發環境）構建原型，就更容易受到沉浸於代碼之中的誘惑。


  還有一些其他的解決方案（參見第11章）更適合於構建實用的原型。這些軟件產品為你提供合適的工具，確保你的焦點在原型的正確元素上。它們能夠更快地調整你的佈局，限制你深入複雜編程的能力。這將把你的注意力從代碼移開，放到應用程序的視覺和交互設計之上。


  考慮原型質量時，需要考慮用戶對應用程序所處開發階段的感覺。原型的保真度和豐富程度越高，對從用戶那裡接收到的反饋影響越大。


  例如，如果你將一個完善後的原型放在用戶面前，要求她做出評估，如果她提供的見解很少，千萬不要感到吃驚。這是因為你的原型提供的功能和設計越多，她越可能相信這一產品已經接近完成。在這種時候提供反饋是沒有意義的——你似乎已經快要完成這一作品了！


  用戶可能不會質疑你已經做出的基本判斷。她可能錯誤地認為，這些判斷已經有了定論。因此，她只會提供關於小細節的反饋。


  然而，如果你將一個如圖8-3所示的低保真度原型放在她面前，她的印象就是整體設計上投入的力量還很少。她就更大膽地質疑功能和核心概念。
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  圖8-3：用紙質原型進行可用性測試（來源：LUMA學院公開研討會）


  同樣，當你在構建原型上投入的時間較少時，你也更願意接受反饋。如果用戶告訴你原型中遺漏了一個關鍵點的屏幕，而你只是將它畫在紙上，那麼毫無問題！你只要拿出一張新紙，幾分鐘內就能重新組織原型，探索該需求。你花在為自己的工作辯護的時間更少，而和用戶一起進行建設性工作的時間更多——這也正是你想要的結果。


  當用戶不知道自己的需求時，用我稱之為「現役藝術家綜合征」（Commissioned Artist Syndrome）的方法自行尋找是常見的。這在你陷入不斷提出選項的週期時發生。


  你向用戶展示應用程序工作流。他們不喜歡，卻又無法告訴你為什麼不喜歡，所以他們說「試著使用更少的屏幕」。你回到辦公室，花上幾天的時間，帶回重新設計、具有新工作流的應用程序。他們也不喜歡，建議「多幾個屏幕可能更好」。


  每個開發人員都擔心這一過程，我認為這是我們羞於讓用戶參與的主要原因。沒有人希望依靠委員會來構建產品，所以我們允許用戶參與，但是嚴格限制他們所能提供幫助的範圍。


  我們構建一個幾乎完成的原型，詢問用戶關於細小功能的問題。通過限制他們的選擇，我們實際上限制了他們的參與度。這不是真正的以用戶為中心的設計，它更多是空話而非事實。Hollis解釋了我們犯下這種錯誤的原因：


  你要求用戶的幫助——他們願意給你幫助。但是你不想給他們的幫助提供太多的空間。你沒有給他們所有選擇。你沒有給他們留出位置，對你所做的事情做出重大的價值判斷。你給他們留出了非常狹窄的通道，然後說「現在，在有限的小空間裡給我幫助吧！」


  我們的工作是提供選擇，向用戶展示可能性。我們以此幫助他們探索和表達自己所尋求的東西。底線是，用戶不能在沒有瞭解和觀察多種選項或者可能性的情況下有效地做到這一點。我們必須挑戰自我，將不同的概念和思路放到用戶面前，這樣才能進入他們的核心需求。


  我採用的策略之一是在用戶面前放一個挑戰模型。它可能與他們熟悉的模型完全不同。我不期望他們熱愛這一設計。實際上，我希望他們討厭它！我發現用戶傾向於更清楚地解釋他們不喜歡的東西。


  聆聽用戶列出他們不喜歡的東西，我就能夠深入用戶需求的核心。這在你遇到無法決定所需功能的騎牆派時是一個很好的策略。試著展示他們所不期望的原型，如果他們不喜歡，詢問原因。你可能會對這樣做出的設計決策之多感到吃驚。


  如果你想要讓用戶不對應用程序的小細節吹毛求疵，就要提供更重要的細節供他們評判。讓他們更早參與，讓他們提供重要內容的建議。你不僅能夠避免自己走向錯誤的方向，用戶也會覺得自己對最終產品有更多的貢獻。


  A/B測試


  即使有了來自直接用戶反饋的可用數據，做出權威性的設計決策仍然很難。你可能花費很大的精力在「我們應該用這個？還是用那個？」的舊決策上。在設計決策具有價值或者來自用戶的正面響應的情況下，你可以考慮進行A/B測試。


  A/B測試是在兩個不同設計上對用戶進行測試，由數據做出決策的方法。


  假設你試圖決定在產品頁面上顯示「現在購買」按鈕的位置。團隊中的某些人認為應該放在產品照片的正下方，而其他人認為它應該放在產品描述下方。兩者似乎都是好主意。


  在這種情況下，A/B測試應該為兩組獨立用戶提供兩種不同的產品頁面。這將是一種盲測，因為用戶不知道購買產品時實際上有兩種不同的體驗。


  在A/B測試中，優勝的設計可能是導致用戶更經常按下「現在購買」按鈕的配置。本質上，我們將設計決策簡化為數據決策。我們讓用戶用他們的鼠標點擊決定哪個方法更合適。


  我敢保證，如果你上過網，就曾經參加過這類A/B測試。例如，Microsoft的必應（Bing）搜索服務常常使用A/B測試。必應是我的默認搜索引擎，許多時候，我注意到有一些小變化。我曾經注意到，必應將Search（搜索）按鈕從放大鏡變成顯示"Search"的按鈕，類似於圖8-4所示。在當天的晚些時候，它又換回放大鏡。誠然，這種變化很微妙，但是現在我已經瞭解了A/B測試方法，所以更熟悉這些變化。注意觀察，你也可能注意到自己喜歡的網站這麼做！
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  圖8-4：必應這樣的主流網站採用A/B測試觀察可用性中微小變化效果


  雖然A/B測試是得出設計結論的好方法，但是應該適度使用。人們很容易癡迷於這種方法，為應用程序的每個方面都創建一個A/B測試。只依靠數據做出決策，你的焦點就較少放在理解用戶行為上。


  博客《Coding Horror》的作者Jeff Atwood將A/B測試的挑戰比作電影《Groundhog Day》（中文名《土撥鼠之日》）。如果你不熟悉這部電影，請看下面的介紹：Bill Murray在劇中扮演一位名叫Phil的氣象學家，他總是日復一日地過著同一天。Phil帶著這種怪誕的情緒和他愛上的女子Rita進行了幾千次約會。和A/B測試很相似，Phil捕捉了Rita喜歡和不喜歡的小細節，在後來的約會中做出不同的選擇。隨著時間的推移，Phil用他所收集的數據創造了一次似乎完美的約會。當Rita仍然沒有愛上Phil時，我們才意識到這種方法根本無效。


  Atwood解釋道：


  Phil做出這些選擇並不是因為他真的相信它們，而是因為他想要一個特定的結果——贏得Rita的芳心——試驗性的數據告訴他應該走哪一條路。儘管這次約會在技術上是完美的，但是對Rita來說不真實，這使得一切都變得不同。


  如果你計劃嘗試A/B測試，要注意別將焦點放在不相關的細節上。測試細節沒有關係，但是要確保同時考慮更重要的方面。


  還要注意，正確的A/B測試可能需要大的樣本才能收集有意義的數據。


  此外，A/B測試的成功取決於選擇正確指標的能力。例如，如果你用購物車圖標顏色判定網站設計得成功，就可能遺漏了更有意義的條件——例如購物者尋找所購物品的能力。


  內容提要


  ‧　對於調查應該有多少人參與沒有定論。儘管有些人反對，但是首屈一指的可用性專家Jakob Nielsen建議不要超過5人。


  ‧　問卷調查能夠幫助你快速地從許多用戶那裡收集反饋，問卷相對容易分發，但是提供的結果往往寬泛。


  ‧　利克特量表是用於問卷調查的問題和答案的一種格式。表中的答案幫助調查對像表達各種情況（如頻率、重要性和滿意度）的量值。


  ‧　利克特量表的挑戰之一是默許偏差，受調查者傾向於同意，或者以他們相信調查者偏愛的方式回答問題。


  ‧　進行會談需要更多的時間，但是它是一種獲得直接用戶反饋的好方法。有3種類型的會談：非結構化（非正式）、結構化（正式）和情景式（情景問答）。


  ‧　非結構化會談鼓勵對話。它們通常是開放性的，沒有具體的日程表。這類會談用於你開始探索問題空間時。


  ‧　結構化會談專注於一致性，建議你使用一個腳本，以相同的語調、順序和語言向被調查者發問。


  ‧　情景問答專注於訪問用戶所處環境，並在那裡與之交談，除此之外和會談很相似。通過對環境的研究，你可能發現影響應用程序的因素，例如噪聲、燈光、干擾等。


  ‧　任務分析是對任務或者過程的全面研究。真正觀察用戶完成任務很理想，但並非必要。


  ‧　啟髮式評估是按照行業標準和原則審核應用程序的過程。許多軟件公司提供可用性指導方針，而且常常阻止不符合這些標準的應用程序進入它們的市場。


  ‧　故事板是逐步勾畫用戶體驗的一種方法。故事板應該提供應用程序工作流的總體印象。


  ‧　原型是讓用戶直觀瞭解你的意圖的一種有力工具。讓你的用戶選擇，並在你的應用程序較為重要的特徵上做出決策。


  ‧　A/B測試是向用戶提供兩種界面，根據提供所要操作的界面選擇優勝設計的過程。決策完全根據數據。


  第9章　可用性研究


  「人們的想法是通過觀察而非通過爭論改變的。」


  ——Will Rogers


  本書自始至終，我都堅持用戶參與設計的價值。在前一章中，我們談論了收集反饋和接受問題空間廣泛理解的不同方式。但是，如果你已經做好了開發應用程序的準備，該怎麼辦？你如何知道它是否有效地滿足用戶需求？


  當然，你應該始終詢問用戶。我們已經談到了許多和用戶討論及提問相關的內容；那個過程仍然重要。關於什麼有效、什麼無效，用戶能夠告訴我們很多。但是，發現用戶需求的最有力手段是直接觀察他們。


  有時，用戶的看法會有偏差和主觀性。詢問用戶你的應用程序加載時間多長，你會得到各種答案。對於某些用戶，你的應用程序加載時間還不錯；對於其他人來說，它可能慢到無法使用。可用性研究能夠幫助你確定應用程序加載花費的時間，更重要的是，它對用戶的影響。可用性測試能夠量化你的觀察。


  實際上，可用性研究是以用戶為中心的設計的關鍵特徵。例如，如果你著手網站的一次改版，如何知道新設計比原來的更好？如何知道你是否真正實現願景，改善用戶體驗？


  可用性研究有助於提供這些答案。它們建立基準，跟蹤應用程序設計的改善。通過主動地觀察用戶和記錄他們的評論、錯誤和成功，你能夠得到在應用程序使用方式上的有價值觀點。


  什麼是可用性研究


  可用性研究（或稱用戶測試）是對參與使用你的軟件應用的用戶行為的仔細觀察。這是一種實驗科學，支持用指標、測量和數據來證明假設。你可以兩種方式進行可用性研究。


  你可以選擇在用戶的環境中完成這項研究。例如，如果你打算構建一個呼叫管理應用程序，你可以選擇觀察真正的呼叫中心用戶。這稱作自然設置或者現場研究。和前一章中討論的情景問答很相似，可用性研究更有針對性、系統性和一致性。


  可用性研究的總體目標是度量應用程序中某種或者某一組功能的有效性。為此，你需要建立一些指標，如完成時間或者錯誤數量，或者這些指標的組合。這種研究也可以和問卷調查相結合，以測量難以觀察的情況——如滿意度或者對價值的認識。


  為了成功地完成可用性研究，你應該制訂計劃。


  建立測試計劃


  這一點似乎顯而易見，但是在你開始測試之前，你需要知道自己尋求的是什麼。如果你要構建的是一個手機應用程序，不要只是將手機交給某人，瞭解他是否喜歡。你最好是採用慎重且有條理的方法。你應該有合適的目標、預先準備的腳本和一組指導方針。這能確保你收集的數據一致且切實可行。


  和創建調查問卷一樣，選擇合適的用戶很重要。如果你要為特定用戶群組構建一個業務應用程序，顯然應該將他們包含在你得調查中。如果你為新手和有經驗的用戶構建一個手機應用程序，那麼應該確保包含各種經驗和熟練水平的用戶。在我們討論問卷內容時，一定要避免選擇偏差——選擇不能代表指定群組的用戶。


  腳本是實現測試一致性的實用方法。在進行研究時，很容易偏離方向或者受到干擾。準備一個腳本，能夠為每個對象進行同樣的測試。


  按照腳本進行似乎很奇怪，但它是確保一致性的最佳方式。我發現，腳本為高質量的研究設定了調子。用戶知道你認真地想要得到有效的結果，並且已經為研究做好了準備。如果你需要一個腳本的例子，一定要看看本書最後的附錄A。


  下面是腳本中應該包含的一些內容：


  簡介


  一定要介紹研究的概念和目的。根據情況，你可能需要從研究對像那裡得到法律文件。一定要預先計劃好結果的使用方法，尤其是在你計劃公佈自己的發現時。


  消除疑慮


  有些研究對像容易緊張。向他們解釋你要測試的是應用程序而不是他們，可以打消他們的疑慮。如果你在自己的組織中測試用戶，解釋結果是不記名的十分關鍵。


  沒有一位僱員希望他的老闆知道自己在使用公司軟件時有困難。我發現使用「測試」或者「評級」之類的字眼容易讓人緊張；相反，你可以考慮使用「觀察」和「研究」等詞語。


  測試指導方針


  指導方針有助於定義研究如何進行。你是否先培訓測試對像？他們是否得到允許回答問題？他們有多少時間？有了這些指導方針或者規則，能夠幫助測試對象了解對他們的預期，使你能夠一致性地觀察用戶。


  任務


  任務是可用性研究的基礎。它們是你計劃測量的指標。例如，你可能決定測量用戶修改檔案照片或者搜索一個項目所需要的時間。你還可以測量在購物網站上找到一雙鞋子所需要的查詢數量。不管任務是什麼，都一定要可以量化。


  結論


  一定要在研究結束時留出時間，回顧問題或者關注點。我發現回顧對測試對象的觀察很有趣。不管你多少次告訴他們這不是一個測試，他們仍然急於知道自己做得怎麼樣。


  而且，通過分享你的觀察，可能從測試對像那裡接收到其他意見或者解釋。研究之後的對話能夠澄清剛剛觀察到的情況。


  感謝


  最後，一定要感謝你的測試對象。在癡迷於觀察和討論時，很容易忘記這個簡單的禮節。而且，提醒他們你是如何計劃結果的使用，以及對最後的問題如何解決也可能是個好主意。


  如果合適，你可以考慮贈送小禮物感謝他們花費的時間。我覺得咖啡屋的禮券就很好用！


  你所需要的條件


  你可能不知道要進行有效的研究，需要有多少人的參與。選項之一是應用前一章中描述的Jakob Nielsen「不超過5人」的原則。記住，惟一可以肯定的是，如果你不進行任何研究，就什麼可用性問題都不會發現。我寧可進行一次只有3個人參加的研究，也不會完全不進行任何研究。另一方面，太多的測試對象可能是後勤的夢魘，會複雜化和推遲你的工作。


  不要認為測試少數人是浪費時間。如果你只能夠接觸小的用戶群體，我也仍然鼓勵你嘗試可用性測試。我曾經進行過非常小規模的研究，但是仍然有寶貴的發現。


  除了參與者人數，在準備研究時還應該有其他一些條件：


  倒計時鐘


  如果你計劃測量研究對像完成一個任務需要多長時間，以確定設計是否成功，應該使用一個倒計時鐘或者眾多具有倒計時鐘功能的智能手機應用中的一個。顯然，完成時間不應該控制所有設計決策。一位用戶很快完成任務，並不意味著設計就更有趣。即使在我的設計決策中不是特定因素，我也喜歡記錄每個測試對像完成任務所花費的時間。


  記事本


  使用記事本和鋼筆，即使筆記本電腦或者移動設備很有誘惑力也要這麼做。用戶很快地移動和談話，你應該做好準備，捕捉發生的任何行為或者評論。我發現快速繪製的符號或者框圖是捕捉觀察情況的更有效方法。筆和紙為我提供了靈活性。


  環境


  考慮最能夠補充你所要研究的項目的環境。如果干擾最小很重要，你可以找一個僻靜的位置。一定要為你的研究準備場地。舒適的座椅、燈光、網絡連接和室溫等基本條件都會影響你的研究。一定要檢查你的研究對像所使用的環境和工具，確保它們不會成為干擾因素。研究對像將會感謝你為他們的研究準備空間。如果你計劃花費大量時間和他們一起工作，一定要準備好水和點心。


  電子數據表或者數據庫


  用電子數據表或者數據庫表格化你的數據。如果時間允許，你可以構建自己的小應用程序收集數據。用電子手段組織數據能夠幫助你快速地找出模式。Microsoft Access和Excel都是用於這類數據聚合及報表的出色產品。


  同樣，用戶的動作很快，在觀察行為的同時沒有多少時間輸入數據。我建議先在你的筆記本上收集發現，然後輸入數據表或者數據庫。


  攝像機或者錄音


  使用攝像機或者錄音設備捕捉所有被調查者的意見和行為。通常，我不是這些設備的愛好者，因為它容易干擾測試對象。大部分人都不喜歡出現在錄像中，不管你如何解釋，測試對象都會覺得自己被測試。用相機對著他們的臉無助於平息這種焦慮。


  如果你覺得攝像機或者錄音設備是必要的，一定要讓這個設備不引人注意。而且，在腳本中包含你將錄製研究的事實。你還應該考慮讓研究對像決定是否拒絕錄音。


  用你的智能手機拍幾張照片可能不那麼具有侵略性。有時候，一組照片足以記錄研究期間對像們的反映。


  我承認，對有些人來說這種準備令人畏縮，而編寫腳本的想法可能有些過度。你可能很想只是和用戶坐在一起，觀察他們使用你的應用程序的情況。但是，可用性研究計劃的重要性怎麼強調都不過分。正如整個以用戶為中心的設計過程，為你的可用性研究制定一個願景和書面計劃是確保獲得有意義的成果的最佳途徑。


  實施研究


  制訂計劃之後，就可以開始實施研究了。我建議將計劃的每個研究任務打印在單獨的紙張上。如果你將一堆指令放在研究對像面前，他們就很有可能匆匆瀏覽，急於開始測試工作。單獨打印各項任務，可以減少這種干擾，避免研究對像跳過某些任務。


  此外，你應該準備腳本的打印副本供自己閱讀。腳本要與每項任務一致。理想狀況下，你應該有一個研究的總體腳本和每項任務的小腳本。確保不同任務的語言一致，即使覺得重複也要這麼做。


  你應該不斷提醒研究對象的一件事是說出自己的想法。這是研究對像告訴你在完成任務的同時頭腦中的思考內容的過程。對於用戶來說，靜靜地專注於完成任務太容易了，問題是這樣你會錯過他們的思考過程。除非他們告訴你，否則你無法知道使用應用程序時他們的頭腦中掠過什麼思路。


  你的腳本應該包含多次大聲交談的指令。你可以考慮在每項任務開始之前提出這些指令。大部分研究對像會反對，因為這樣做很傻——他們覺得自己像在東拉西扯——但是無論如何都要鼓勵他們這麼做。儘管他們沒有意識到，但是他們的思考流程中充滿了深刻的見解。


  想像一下用戶在你的應用程序中尋找「搜索」按鈕的情景。如果她沒有說「好了，我現在正在尋找搜索按鈕」，你就無法聯想到她試圖完成的工作。讓研究對像說出自己的想法，你就能更好地記錄他們的行為，領悟出阻止他們完成任務的因素。假設你測試一個電子郵件和日曆應用程序。出色的可用性研究應該讓你的研究對像這樣說：


  好，我需要發送一條消息。我要點擊這個按鈕，因為它的標籤是「新建」。哦，等一等。看起來那個按鈕打開的是一個新的約會。我要的不是這個。怎麼關閉它？噢，找到了。


  很好，現在我明白了。我需要首先選擇「收件箱」。但是這有點奇怪；我希望圖標有所不同，才能夠區分這兩個功能。


  在這個例子中，我們將記錄下用戶在區分創建新消息和新約會時遇到的麻煩。這將提醒我們，審核應用程序中創建新項目的處理方法。這可能驅使我們考慮新的設計決策。如果用戶沒有提到她試圖創建新消息，我們可能無從得知她遇到的麻煩。


  如果用戶提出關於如何完成任務的問題，我強烈建議你只澄清任務需要的操作。限制你的指導，盡可能消除用戶完成任務時提供的培訓。你希望的是研究對像自行嘗試並找出方法，在她進行這些工作的時候提出自己的想法。


  可用性研究經常變成培訓課程。向用戶展示如何完成任務並沒有錯，但是一定要確保，研究期間不發生這樣的培訓。如果你的應用程序需要培訓（例如，用戶從未見過的業務應用程序），那麼考慮在研究之前進行培訓。如果可能，在培訓和研究之間留出充足的時間，讓用戶能夠回憶起應用程序的工作方式。


  如果研究對像要求幫助，你可以考慮反問，而不是告訴他們該做什麼：


  研究對像：「我需要找到打印輸出的方法。這是正確的做法嗎？」


  我：「你認為應該怎麼做呢？」


  研究對像：「嗯，其他程序的文件菜單下有一個打印功能，但是這個應用程序沒有。」


  通過反問一個問題，我發現了一個事實：我應該考慮將「打印」功能放在與其他應用程序相同的地方（文件菜單下）。頂住提供培訓的誘惑，能夠增加你捕捉到可能遺漏的細節的機會。


  如果可能，你可以坐在對象的後面。我發現，這樣更容易在不干擾他們的情況下記筆記和觀察。


  每個任務完成時，花一點時間記錄測量的指標（花費時間、錯誤數量等）。可以考慮給研究對像一個小的問卷，同時記錄這些最終數據。我發現這是流暢的節奏，研究對像在你匆匆地在筆記本上記錄時不需要等待。而且，在他們完成問卷的同時，你可以準備下一個任務（重置倒計時鐘，打印下一份指南等）。


  問卷可以是基於滿意度的，提出關於用戶完成任務時體驗的問題。問卷調查的更多信息參見第7章。


  可用性測試期間一切都發生得很快。你會為需要寫下來供以後回顧的觀察數據和即時意見之多而吃驚。準備清晰的腳本、打印材料和其他工具，能夠保證你的研究有效地進行。


  勇於實踐


  如果熱切地盼望開始，那很好！但是，我鼓勵你抵制過早研究用戶的誘惑。測試研究腳本和結構的重要手段之一是實踐。你可以考慮要求一位朋友或者同事和你一起經歷整個研究。這能為你提供機會，找到腳本中的打字錯誤或者難以理解的語言。


  理想情況下，你會找到好的應用程序研究候選人。如果你和一位項目成員一起實踐，他可能對應用程序過於熟悉，無法指出難以理解的區域。


  不管你找的是誰，都要花時間實踐，為正式的研究做好準備。


  編輯你的發現


  可用性研究應該能夠為你提供寶貴的發現和反饋。採用一個意見，開始進行設計修改很有吸引力，但是你最好是花時間編輯所有發現。通過測量指標的計算和意見的組織，你能夠將數據轉換為有意義的結論。來自可用性研究的數據能夠幫助你證明設計決策，特別是在團隊成員之間對應用程序運作有不同意見的時候。


  下面舉一個例子。在研究我們的公司內部網絡的改版時，我發現用戶瀏覽項目列表的效率明顯低於搜索特定項目。在研究期間，我們檢查了員工目錄——它提供了搜索員工的功能，可以通過選擇姓氏的一個字母看到一個員工列表，如圖9-1所示。


  [image: ]


  圖9-1：原來的員工目錄為用戶提供一個員工列表和搜索某人的功能


  在被要求尋找特定員工時，超過90%的員工點擊查看所有姓氏中有共同字母的員工列表。這需要他們瀏覽一個冗長的列表。有些用戶花費4分鐘以上才找到他們想找的員工。


  當我詢問他們為什麼選擇查看所有員工列表而不使用搜索框時，得到的回答都是一樣的：他們擔心自己拼錯了員工的姓名。他們相信，瀏覽所有員工的列表比冒錯誤輸入姓名的風險更好。


  這項研究幫助我發現，如果在搜索和查看結果列表之間做出選擇，我們的員工在使用搜索功能是沒有自信，儘管這一選擇要高效得多。這主要是因為他們擔心拼錯員工姓名。


  錯誤拼寫一個姓名是合理的問題。員工有獨特而冗長的姓氏。可能需要好幾次查詢才能得到你所要找的名字。


  因此，我決定在搜索中構建建議功能，如圖9-2所示。我知道我們已經有了一個員工姓名的列表，為什麼不創造一種途徑，在用戶輸入查詢時建議所有可能的員工呢？這能夠減少錯誤，並且讓用戶有信心依靠搜索引擎，而不是瀏覽冗長的列表。
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  圖9-2：改版後的員工搜索使用建議


  和任何修改一樣，我遭遇了某些員工和領導的阻力。他們堅持查看列表比輸入員工姓名更簡單。但是，他們的反對無法和我的數據抗衡。


  我能夠證明，普通用戶每年花費21分鐘搜索員工。我們有超過3500名員工，平均小時工資為20.5美元，這樣估算下來每年的費用為25000美元！當然，這不是非常準確的計算（實際上這很模糊），但是重點在於，有了測量數據，我就能夠證明反對派的假設不正確。


  這就是可用性研究成為以用戶為中心的設計方法核心的原因——它們能夠通過系統性的用戶觀察和對用戶反饋的收集，更正假設。在以用戶為中心的設計的世界裡，僅憑直覺是不行的。


  我相信，在你開始可用性研究時，不僅能加強與用戶的關係，還能成為更好的程序員。你將學習到什麼有效、什麼無效，最重要的是，你有數據支持。


  內容提要


  ‧　可用性研究是通過觀察用戶、度量他們的表現、記錄他們的意見來測試應用程序設計的過程。


  ‧　正如整個以用戶為中心的設計過程，可用性研究一定要有經過深思的計劃。你應該知道測試的任務和計劃的測量方法。


  ‧　準備書面的腳本。這能夠確保你與每個研究對象的交流一致且方向正確。


  ‧　在用戶完成任務時，鼓勵他們說出自己的想法。這能夠幫助你理解他們的思維過程，使你找出應用程序可能遺漏的細節。


  ‧　你應該準備一個倒計時鐘、可接受的場所和一組能夠很好地代表目標用戶的研究對象。


  ‧　進行研究時，坐在用戶背後，以便在不打擾他們的情況下記錄。在每個任務之後，考慮提出一個問卷，這樣你就可以完成最後的文檔記錄、準備下一項任務。


  ‧　實踐是確保準備提供最佳結果的研究的絕佳手段。


  ‧　在接收研究結果之後，計算你的指標並組織意見。這些數據能夠為你的設計決策提供證據。


  第10章　你的事業永遠不會完結


  「想知道你在世上的任務是不是已經完成？如果你還活著，那麼就還沒有完成。」


  ——Richard Bach


  我希望，我們在一起的時間能夠幫助你理解在開發過程中將用戶作為中心的價值。我承認以用戶為中心的設計並不容易，需要大量的投入。但是，我堅信這些投入是值得的。


  當你開始和用戶保持一致時，就能邁向正確的道路，從而節約寶貴的時間。我不知道你怎麼想，但是我痛恨重寫代碼或者拋棄幾個小時完成的作品。當我將應用程序放在用戶面前，卻發現遺漏了某些顯而易見的東西，使應用程序無法使用，這會讓我覺得自己很傻。只有經歷了這樣的情景，你才會意識到沒有用戶的幫助就無法構建應用程序。


  但是，我並不是說以用戶為中心的設計模式是完成應用程序的最快方法。即使用戶準確地告訴你他們的需求，你仍然會犯錯誤。猜猜這是為什麼？用戶總是在改變主意！他們要求某種功能，在看到該功能後又決定要其他的功能。


  這就是不僅聽取用戶的需求，還要觀察他們以獲得對問題空間的完整看法的重要性。


  綜上所述，以用戶為中心的設計最重要的方面就是願意去瞭解。如果有必要，你必須願意重新開始。如果你不願意根據結果進行修改，那麼進行測試設計又帶來什麼好處呢？這就要求你放下自尊，為用戶提供所能構建的最佳應用程序。


  第一次就取得全面成功是不可能的


  你必須放棄在應用程序的第一個版本中就取得全面成功的幻想。你必須努力避免因為不願意發行不完美的應用程序而導致工作癱瘓。在接受發行不完美的產品和決定完善所有細節之間需要找到一個合適的平衡。


  Jeff Weir對此有很好的解釋：


  只有通過迭代，你的產品（或者你創造的任何東西）才能變得更好。你永遠無法在第一次嘗試的時候就製造出完美的作品。沒有人能做到這一點。否則，我們所擁有的仍然是第一部iPod。


  我可以告訴你，即使在開發應用程序和網站一段時間之後，接受批評仍然是很難得。我為自己的厚臉皮感到自豪，但還是希望聽到用戶說「這很完美。你不需要做任何修改！」到目前為止，我從沒有聽到過這種說法，也不敢期望很快會有人這麼說。


  經過許多年，我所培養的技能之一是將個人價值和自尊與應用程序的成果分隔開來。儘管這聽上去像心理學家說的話，但是我還是要再次重申這一點，因為它值得不斷重複。


  我們必須理解，如果我們的設計失敗，並不是個人的失敗。我們必須研究自己遺漏的東西，或者忘記問的問題。如果我們的設計不成功，這是因為我們沒有獲得正確的信息；這並不意味著我們作為程序員的失敗，也不意味著我們要考慮從事別的職業。


  有了正確的心態，你在接受反饋時就不會有那麼強的戒備心理。這還能使你在構建出用戶所不喜歡的應用時不會那麼沮喪、不會覺得自己是失敗者。


  用戶的要求很高，根據我的經驗說明，當我們讓他們參與開發過程，他們就能更好地理解如何傳達遺漏的信息。此外，他們也能更好地理解自己的要求。


  和我一起設計應用程序的用戶最終瞭解了設計的難點和技術的局限性。我們必須承認，用戶沒有計算機科學學位，並不意味著他們不能熟練地幫助我們解決技術問題。


  準備重啟


  開發人員有成為代碼囤積者的傾向，他們癡迷於代碼，希望永遠保有它們。我們把代碼留在應用程序中，因為我們永遠也不知道是否必須或者應該再利用它們。我們的應用程序變成了所有編碼思路的虛擬存儲庫。


  誠然，代碼再利用有其優點，對於每個項目，也沒有任何理由重複勞動。但是，代碼再利用也有缺點。如果我們持續地為每個項目使用相同的代碼，就有用相同的解決方案應對所有問題的風險。這就更難為可用性關注點提供新的解決方案。我們最終會快速地評估每個用戶請求，只為了證明「我們已經有了這方面的代碼」。


  如果我們的應用程序不能滿足用戶的需求，我們必須問以下幾個基本的問題：


  ‧　我們試圖實現什麼目標？


  ‧　我們如何提供價值？


  ‧　我們的用戶喜歡什麼？


  ‧　我們的用戶厭惡什麼？


  構建應用程序的巨大挑戰使我們很容易偏離這些問題。而且，構建一個出色的應用程序可能意味著，我們不得不回到原點。我們可能需要重新開始，回顧我們的願景。我們可能需要重新進行推測。


  我知道拋棄代碼有多麼困難。我知道你會這麼想：「這些代碼花費了我好幾個月的時間！現在，只因為用戶不需要，你就讓我拋棄它？」


  是的，這正是我希望你做的。


  當我們將自己的代碼放在用戶面前，我們就離開了一開始的願景。我們的任務是製作出色的應用程序，而不是出色的代碼。如果你的代碼不能支持應用程序的願景，就必須拋棄。這很簡單。


  要求你自己和你的團隊回顧項目的願景。不斷地花時間離開開發週期，確保你的方向正確。確保你所做的選擇對用戶最好，而不要害怕刪除代碼。


  要勇於重新評估各種假設，確保它們仍然有助於新的發現。


  這也就是為項目制定團隊任務陳述或者宣言的重要性。對你所要實現的目標有清晰的定義，你就能減少偏離軌道的情況。常常回顧你的任務陳述，在做出困難的設計決策時，毫不猶豫地使用它。


  總結


  在總結之前，我還要提出最後的一個重點。有些開發人員傾向於以自我為中心。自大和創建用戶所信賴的應用程序的能力不是一回事。點一下鼠標、敲幾下鍵盤，我們就能改變一切！


  另一方面，我們當中的許多人都有成為專家、領會一切的巨大壓力。許多時候，我們覺得自己很孤獨，很容易失望或者沮喪。在短時間內，你的用戶會變成敵人。他們代表著在你門外追問「什麼時候完成？」的一群人。


  做個深呼吸；以用戶為中心的設計需要軟技能。你必須耐心地聽取用戶的意見，真誠地盼望他們的反饋。我並不是說，你必須同意他們的說法，但是你至少應該重視。記住，我們的用戶最終能夠教給我們很多。


  用戶曾經給我提出了非常簡單的建議，令我難堪的是自己都不知道為什麼會遺漏。畢竟，我應該是專家！現實就是如此，我無法看到一切。開發應用程序需要密集地關注最小的細節，我不得不承認，自己沒有能力觀察和思考所有的方面。


  要完成上述的目標，就需要幫助，沒有任何人比用戶更能幫助我們。


  這就是以用戶為中心的設計方法的美妙之處。它使我們在發現事物本質時免於失敗，這也是我們將應用程序呈現給不滿意的用戶時最重要的一點。持續地專注於用戶的體驗，我們就能得到一個路線圖，保持自己和用戶的共鳴。


  我在本書中提供的只是一個簡單的介紹。可用性和用戶體驗的世界有著大量的知識。跟隨專家的腳步，從他們身上學習。如果你需要我幫助你找到一些專家，可以參見第11章。


  花時間探索新事物，促進自己的創造力。建立一個計劃，幫助你實施以用戶為中心的設計策略。從你的用戶那裡收集反饋，詢問他們和問題空間有關的具體問題。建立原型測試早期設計思路，讓你的用戶評估這些原型。


  最後，進行詳細而有條理的可用性研究。觀察用戶完成任務時的情況，度量應用程序可用性。記錄用戶的意見，用數據支持你的設計決策。


  實施本書中概述的以用戶為中心的設計方法，你所追求的是對用戶最好的結果。當用戶知道他們處於應用程序的中心，他們就會持續地用自己的偏愛和忠誠回報你。


  第11章　其他資源


  在本書中，我在鼓勵你追隨領域專家促進創造力上著墨甚多。本章介紹我找到的一些最好的資源和工具。如果你發現有遺漏，請給我發郵件：books@travislowdermilk.com。


  Twitter


  Twitter是可用性和用戶體驗（UX）界最新事件的寶貴資源。你可以考慮打開一個Twitter賬戶，關注下面這些出色的資源


  Aarron Walter@aarron


  MailChimp的UX主管，《Designing for Emotion》(A Book Apart)作者。


  A Book Apart@abookapart


  一些出色的設計和Web開發書籍的出版商。這些書籍為本書的寫作帶來了靈感！


  Dan Cederholm@simplebits


  設計人員在線課堂Dribbble和SimpleBits LLC Web設計工作室的聯合創辦人。Dan是天才的設計師，為可用性和設計界帶來了大量深刻的見解。


  Design Observer@designobserver


  這個組主辦一個內容廣泛的設計界相關網站（http://www.designoberver.com）。他們還製作了一個傑出的播客系列"Desian Matters"，該系列由Debbie Millman主持。


  EffectiveUI@effectiveui


  設立於科羅拉多州丹佛的用戶為中心設計機構，使用Twitter幫助人們追蹤設計潮流和行業變化。它也是《Effective UI》（O'Reilly）一書的支持賬號，我在準備本書有關可用性研究的章節時借鑒過該書。


  Human Factors International@humanfactors


  世界領先的用戶為中心設計機構，能夠用支持性的文章確保你跟上新的潮流。


  Luke Wroblewski@lukew


  國際公認的數碼產品領導者，《Mobile First》（A Book Apart）的作者，該書提出網站設計應該考慮移動設備。


  Measuring Usability@MeasuringU


  Jeff Sauro是《Quantifying the User Experience:Practical Statistics of User Research》（Morgan Kaufmann）的作者和Measuring Usability的創始人，這家調查公司幫助其他公司量化其用戶體驗。


  Nick Campbell@nickvegas


  Campbell是一位有趣且令人叫絕的天才設計師。他設立了一個運動設計網站和一個名為Greyscalegorilla的通用設計播客（http://www.greyscalegorilla.com）。


  Nielsen Norman Group@NNgroup


  這個集團由Jakob Nielson和Don Norman創立，是可用性和以用戶為中心設計的領先機構。


  Roman Mars@romanmars


  Roman是99%Invisible（http://www.99percentinvisible.org）的主辦人，這是有關設計的一個極其有趣的播客系列。


  Typographica.org@typographica


  字體和排版編輯Stephen Coles。


  User Interface Engineering@UIE


  領先的調查、培訓和顧問公司，擅長UX和網站及產品可用性。它有來自整個可用性領域的建議。


  UX Magazine@uxmag


  關於複雜的用戶體驗領域的在線出版物，由非常有才能的作家組成，提供發人深省、引人注目的文章。


  原型工具


  有許多可供使用的原型應用程序，但是下面的兩個似乎已經成為當前的行業標準：


  Balsamiq Mockups


  Balsamiq（http://www.balsamiq.com）專注於敏捷方法，是一個表達早期模型、佈局和設計的出色工具。Balsamiq對其所有窗口部件採用了手繪效果，這創建了概念性和迭代性的體驗。


  Axure RP Pro


  Axure RP Pro（http://www.axure.com）的原型工具提供了許多高級功能。你可以使用窗口小部件，通過調整草圖，可以快速改變原型的保真度。此外，Axure RP Pro提供了健全的事件和條件框架，你可以設置響應點擊和按鍵的基本操作。


  網站


  alistapart.com


  研究設計、內容策略、開發、標準和方法的雜誌。主要關注Web開發。


  abookapart.com


  A Book Apart由A List Apart的成員創立，已經出版了一系列專注於HTML 5、CSS、內容策略等內容的書籍。這些書篇幅合理，語言詼諧幽默，它們容易理解而且有趣！


  boxesandarrows.com


  專注於設計、交互設計、信息架構和業務設計的實踐與討論。


  netmagazine.com


  .net是Web設計人員和開發人員的雜誌。主題涵蓋了最新設計潮流的教程和Web最著名的設計師的訪談。


  smashingmagazine.com


  Web設計和開發領域中世界領先的在線出版公司。這個網站充滿了來自UX設計行業一流專家的日常文章和技巧。


  useit.com/alertbox


  由可用性和用戶體驗領域最著名的專家之一Jakob Nielsen創作。該網站充滿了他關於最新設計潮流的見解。如果你想要找到可用性談論的源頭，就應該訪問這個網站。


  uxmatters.com


  為各種水平的專業人士提供徜徉用戶體驗世界時的見解和靈感。


附錄A　項目模板示例


  模板

  


  注意：我們將自己的模板稱作軟件開發生命期（SDLC）。這並不反映一個完整的SDLC。許多公司有更複雜的開發過程和文檔。和本書中所有建議一樣，這個模板可以用作出發點，你應該對其進行修改，以適應自己的需求。

  


  
項目標題


  軟件開發生命期項目模板


  任務簡述


  軟件開發生命期摘要


  本文檔的目的是收集、定義和組織項目細節和需求。本模板設計為迭代式，也就是說，它將隨著項目生命期發展。


  模板包含如下關鍵部分：


  1.項目細節：包括項目摘要。用於收集如下信息：


  2.標題：項目的標題或者編碼名稱。


  3.描述：定義項目目標的一個摘要。


  4.利益相關方：設計或者請求該項目的成員。


  5.影響評估：項目可交付成果的觀測或者預期影響：誰受到本項目的影響？用戶有多少人？本項目將改變哪些業務過程？


  6.用戶需求：用戶提出的項目需求。用戶需求部分包含一個同意的簽名。隨著需求的發展，可能包含許多迭代的用戶需求表單。


  7.規格表（功能需求）：項目的技術細節，或者為了滿足用戶需求而開發/設計的可交付成果。


  8.數據模型：數據流圖和數據結構圖。


  9.數據處理：項目所依賴的數據處理或者腳本。這個列表包括處理名稱、位置描述、處理內容等；以及運行時間/時長。本表在產品生命期中不斷更新。


  10.原型：低保真或者高保真的屏幕截圖、模型等。


  11.維護記錄：有關產品支持的其他記錄。


  項目細節


  填寫下面的各個細節，概述你的項目。如果發生更改，使用刪除線，並提供修改日期。然後，你可以附加改版標題、描述等。


  重要提示：不要刪除數值，因為它們是項目開發的正式記錄！


  標題


  項目或者產品標題


  描述


  項目或者產品描述


  利益相關方姓名


  利益相關方姓名


  影響評估


  項目或者產品影響摘要


  用戶需求


  填寫如下的各項用戶需求。如果發生更改，使用刪除線，並提供修改日期。然後，你可以附加新的或者修改的用戶需求。


  重要提示：不要刪除用戶需求，因為它們是項目開發的正式記錄！


  [image: ]


  我承認這些用戶需求符合我所提出的需求。如果用戶需求出現變化，我將通知開發者新的請求。我理解對這些用戶需求的更改將導致預計的項目交付時間推遲。


  ____________________________


  關鍵利益相關方簽字　　日期


  規格表（功能需求）填寫以下的各種功能需求。如果發生更改，使用刪除線，並提供修改日期。然後，你可以附加新的或者修改的功能需求。


  重要提示：不要刪除功能需求，因為它們是項目開發的正式記錄！


  [image: ]


  我承認這些功能需求符合我所提出的需求。如果功能需求出現變化，我將通知開發者用戶所提出的新的請求。我理解對這些功能需求的更改將導致預計的項目交付時間推遲。


  ____________________________


  關鍵利益相關方簽字　　日期


  數據和工作流模型


  包含展示數據概要結構的框圖。這一過程的意圖是記錄數據的結構，以支持項目。


  數據處理


  [image: ]


  原型


  包括低保真或者高保真的原型。你可以包含早期草圖或者屏幕截圖。原型的重點是為用戶提供一個機會，審核早期概念性模型。包含你最早的概念設計也很有幫助，你可以跟蹤應用程序的進展。


  維護記錄


  包含為產品提供支持所必需的記錄。這部分文檔在產品生命期中應該不斷更新。隨著支持需求的更改，在每個項目旁邊補充日期。


  角色示例


  Dan Welks


  [image: ]


  年齡：29


  家庭狀況：已婚，1個孩子（2歲）


  住所：德州奧斯汀


  職業：Web設計人員


  愛好：閱讀（主要是技術博客）、彈吉他、玩視頻遊戲和攝影。


  最喜歡的物品：iPad、iPhone、最好的AM/FM收音機以及和妻子剛買的新SUV。


  需求：Dan到哪裡都會帶著他的iPad。他想要一種快速記下筆記或者勾畫網站設計的手段。


  現在，Dan在打印紙或者干擦板上勾畫思路。有時候，他會用iPad拍下自己繪製的草圖，但是在以後沒辦法修改。


  Dan希望有一種手段，能夠在一個地方存儲他的筆記和隨意畫出的草圖。他曾經嘗試帶著筆記本和筆，但是在同時攜帶iPad的情況下顯得太麻煩了。


  信念：Dan已經在iPad上嘗試了其他繪圖、草圖和筆記應用，沒有一種令人感到很愉快。他喜歡Sketchbook Pro，但是覺得其中的工具太過複雜，難以下手。他也有Photoshop，所以如果他想構建詳細的圖形，就會使用它。


  Dan相信，最好的繪圖和筆記方法是使用紙和筆。他認為用iPad繪圖缺乏敏捷性，感覺非常不自然。


  可用性研究腳本示例

  


  注意：這是可用性研究的一個腳本模板，幫助你開始研究。顯然，研究的任務和焦點由你決定。但是，這個模板為你提供了腳本語言和組織的思路。在簡介之後，你可以為每個任務創建一個相似的腳本。


  本質上，每個腳本應該使用相同的風格和語言進行介紹。惟一的不同是你所觀測的任務的具體指南。

  


  研究簡介


  感謝你同意參與「應用程序名稱」（name of App）的測試，這個應用程序能夠幫助你（應用程序的簡短描述）。


  今天，我們將測試應用程序的主要功能：


  ‧　功能


  ‧　功能


  ‧　功能


  研究應該在「預計時間」（estimated time）內完成。


  第一個任務要求你【第一個任務的簡短描述】。接下來，你將【第二個任務的簡短描述】。最後，我將觀察你【第三個任務的簡短描述】。在每個任務之前，我將向你概要介紹人物的具體目標。每個任務都從我說「開始任務」時開始，我說「結束任務」時結束。在任務中我不能回答特殊的問題；但是，我可以說明任何指令。在我們開始任務之前，我將詢問你對指令有何問題。


  請敘述你的思考過程。例如，如果你要進行【相應的操作】，你可以大聲說出「我打算進行【相應的操作】。」這能夠幫助我瞭解你所嘗試的事情，提高這次研究的效率。


  請記住，我們在研究中測試的不是你，我們只是要測試應用程序幫助你完成任務的能力。所有記錄、文檔和意見都是匿名的。
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