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内容提要


本书是作者Steve Krug 继畅销书 《点石成金： 访客至上的网页设计秘笈》 （Don't Make Me Think） 后推出的又一力作。 多年来，人们就认识到网站可用性测试可以极大地改善产品质量，但鉴于正规的可用性测试流程复杂、费用高昂，很少人这样做。在本书中，作者详细阐述了一种简化的网站可用性测试方法，让任何人都能够尽早并频繁地对其网站、应用程序和其他产品进行可用性测试，从而将最严重的可用性问题消灭在萌芽状态。

本书短小精悍，语言轻松幽默，任何从事产品设计或对可用性测试感兴趣的读者都将受益匪浅。



中文版推荐序


众所周知，想要获得数字营销的巨大成功，除了要获取高质量的流量以外，还有一件很重要的事情，那就是建设可用性极强和用户体验极佳的网站。网站如果存在问题，即使流量再高，也不能达成目标，最终转化时也会黯然失色，因此我们需要打造卓越的网站。个人认为，优秀的网站是要针对不同的访客、流量、功能进行优化的，而不是一成不变的。针对网站优化的难题， 大师Steve Krug给我们提供了业界领先的网站可用性测试与优化理念， 让我们拥有了完整的方法论，来支撑网站长期和持续的优化，找到网站的最优化结果，而不是让网站优化失去活力，感觉没什么事情可做，落入窘境。

很多数字营销人员可能会问：“可用性测试太晦涩了，在实际工作中是否真的能够产生实质的作用?”其实，测试在互联网行业是一个非常成熟的专业领域，是软件、信息系统、网站中不可遗漏的一个重要环节。有了测试，我们的网站才能更好地迎合访客的需求，提升用户体验，提升转化率，让企业从容打赢数字营销之战。这本书特别适合非技术人士使用，包括营销总监、网站策划人员、产品经理和数据分析师等，强烈推荐！

胡力

Netconcepts高级数据咨询顾问

《流量的秘密（第3版）》译者

深圳网站分析博主
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开场白:管我叫以实玛利吧
 
[1]



本书的由来，免责声明，以及一些边边角角

我酷爱最后期限，酷爱它飞过时发出的嗖嗖声。

—道格拉斯•亚当斯，《银河系漫游指南》的作者，以不按时交稿著称。

9年前 ， 就在完成《Don't Make Me Think》 
[2]

 之后我就想写这本书了。
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在写那本书的过程中，我无意中认识到了以下三点。

可用性测试是改善网站（以及用户将与之交互的任何产品）的最佳方式之一。

既然有很多公司和组织付不起专门请人进行定期测试的费用， 那么每个人都应该学习自己进行可用性测试。

我可以编写一本很不错的书来阐述如何进行可用性测试。

不过，还有一个小问题：

我讨厌写作。

实际上，比我想象的还要讨厌，可能最准确的措词是对写作感到极度痛苦（agonizing）。

不是“买白色iPhone还是黑色iPhone”那样的痛苦，而是拨火棍插到眼睛里那样的极度痛苦。我始终认为写作是我所知的最艰巨工作，实在无法理解有人竟然在没有被枪指着头（这指的是最后期限即将到来）的情况下写作。

事实证明我没有立刻着手编写这本书可能是件好事， 因为《Don't Make Me Think》带来的美好副作用之一是，让我有机会开展讲座，这比写作和咨询更符合我的性格 
[3]

 。

在最初的五年期间，我的讲座由讲解和演示组成。我通过对与会者的网站进行简单的专家审阅来阐述对可用性问题的看法。我想向他们介绍如何自己进行测试，但无法在一天的讲座中加入这些内容。

[image: figure_0011_0002]


经过深入思考以后，我终于在三年前找到了如何在一天的讲座中教人自己进行测试（包括动手实践）的办法。我改变了讲座方式，将一整天时间都用于介绍本书的主题：自己进行可用性测试。

[image: figure_0011_0003]


经过几年实践以后，我对人们需要知道什么有了更深入的认识。要真正学会如何做某件事，就试试教别人怎么做吧，诚哉斯言！看到很多人学习如何自己做测试后，我也更加相信它的价值了。

最后，就在去年，我终于下决心签下了编写本书的合同（同时也戴上了最后期限的紧箍咒）。毕竟能够花钱参加一整天讲座的人有限，而阅读本书是不错的替代方案。

[image: figure_0012_0004]


还需要另一本有关可用性测试的图书吗？

我没有发明任何东西。可用性测试历史悠久，很多人至少在20年前就开始倡导简化的可用性测试（discount usability testing） 了， 其中最有影响力的是Jokob Nielsen。

市面上已经有很多优秀的图书详细地阐述了如何进行可用性测试。在您有机会开始测试后，我强烈建议您至少阅读这些图书之一 
[4]

 。

但本书和它们稍有不同，这主要体现在以下两个重要方面：

本书不全面介绍可用性测试 ： 本书假设可用性不是您的谋生手段， 甚至不包含在您的职位描述中，因此您不需要太深入了解它，也没有很多时间去学习它。与《Don't Make Me Think》一样， 我尽可能确保本书足够简短， 可以在乘飞机长途旅行中阅读完毕 
[5]

 。

本书并不是要让您成为可用性测试专业人员或可用性测试专家， 而只想让您做些测试。有些读者可能确实对可用性测试感兴趣，因此想进行全面学习，而第15章正是为这样的读者准备的。然而，就算只阅读这本书，也可以从测试中获得很多好处。

本书不仅仅介绍如何找出可用性问题 ： 和其他有关测试的图书不同的是， 本书还介绍了如何找出并修复可用性问题。第10～13章阐述了如何确定要修复的问题以及最佳的修复方式。在其他图书中，对这个主题介绍不多，而它确实很重要。

说我不负责任好了

有些专业测试人员认为，让业余人士自己进行测试是不负责任的。这些人很聪明，而我也很重视他们的看法。下面是他们的两个主要理由：

　业余人员不称职， 因此他们（1）将导致测试的产品更糟而不是更好 ；（2）让人们以为可用性测试没有价值。

业余人员做得不错， 这将抢走专业人员的饭碗。

因此，在消除这些担心之前，有必要先声明一下。

如果雇得起可用性专业人员为您测试 
[6]

 ，这样做好了。

这没有问题：优秀的可用性专业人员比您更能胜任测试工作。除了在设计和主持测试方面拥有丰富的经验外，专业人员还在以前多次遇到过一些相同的可用性问题，对如何修复它们有更深入的认识。

其次，让局外人从不同的角度审视您的产品总会有所帮助。以一次测试的价格，您通常还可以免费获得专家评估，因为专业人员必须通过使用来确定如何测试产品。

更客观：作为局外人，专业人员更适合指出一些令人不高兴但很重要的真相，例如您开发的产品不管用或没有人需要。

但问题是，大多数网站雇不起专业人员——至少雇不起专业人员进行多轮测试。即使雇得起，也没有足够的专业人员 
[7]

 可以雇。

更重要的是，我并不认为业余人员不称职，就我个人而言还没有见到过这样的情况。多年来，我一直在征集可用性测试导致产品更糟糕的例证，却没有得到任何回应 
[8]

 。

这种情况并非不会发生，但极其少见。在大多数情况下，我怀疑这是有人出于个人目的假借公正的可用性测试之名操纵测试过程的结果。

另外，我对业余人员会抢走专业人员饭碗的说法也持怀疑态度。首先，这种工作并不是专业人员应该做的。

在2001年的UPA 
[9]

 会上，Jakob Nielsen在他关于可用性未来的发言中完美地阐述了这一点。他指出每个人都应该进行简单的用户测试（对设计进行调试），而专业人员应该致力于对技能和经验要求更高的工作，如定量测试、比较测试和对新技术的测试。他指出，资深的专业人员应该致力于真正尖端的工作，如国际化测试和新方法开发（例如，深入思考以及与同道交流）。

根据我的经验，接触过测试的人几乎最终都会对它的价值深信不疑。因此我的观点是，如果有更多的人自己进行测试（以及更多人观看测试过程），专业人员将有更多的工作机会，而不是更少。

就我个人而言，如果要在可用性方面花钱，我将请专业人员做专家评估，然后自己进行测试；或者请一位愿意教我自己进行测试的专业人员进行第一轮测试。

本书不介绍的内容

本书不包含如下内容。

各种测试方法。可用性测试类型众多——定性、定量、总结性、形成性、正式、非正式、大样本、小样本、比较测试和基准测试等，它们的用途各不相同。

下一章的开头将讨论一些测试类型， 但需要知道的是， 本书只介绍一种测试，那就是简单、非正式、小样本的DIY可用性测试——有时称为简化的可用性测试。

 对核反应堆仪表板、 控制交通管制系统以及错误使用可能导致人员伤亡的系统进行测试的方法。本书介绍的测试并不是要确保产品无懈可击，而只是让产品使用起来更容易。在生死攸关的情况下，您应该进行科学，全面而细致的，大样本，可重现的定量研究，它的结果通常具有统计意义。至少，我会这样做。

唯一而且正确的方法。 大部分测试都有很多方法， 如果可以选择， 我通常会选择对大多数人来说最适合的方法或对初学者来说最简单的方法，但这并不意味着这是唯一可行的方法。

必不可少的配套网站

本书有一个配套网站（www.rocketsurgerymadeeasy.com），读者可以在这里下载一些文件，例如，测试演示视频以及书中所有的脚本、表格和材料。

任何人都可以下载这些文件，我希望自己进行测试的人越多越好。这些文件可能会在某些时候更新，但就我对自己的了解而言，这种可能性不大。

箴言？您确实想把它们叫作箴言吗？

本书中有一系列称为箴言的东西——实在找不到更好的词了。它们看起来就象下面这样，因此很容易找到。

宽松招募并采用相对评分法（grade on a curve） 
[10]



这些箴言是什么呢？有点像他们说的关键成功要素。在教别人自己进行测试的过程中，我发现只要牢记几个关键点就能成功；但出于某些原因，人们好像很难完全记住。因此随着时间的推移，我将它们浓缩成了更好记的箴言。

即使将这本书上所有的内容都忘了，也别忘记这些箴言，它们是最重要的告诫。

一些鼓励的话

准确地说是四个字：您做得到。

多年来， 我将“这并不难（it's not rocket surgery）”作为公司的座右铭， 因为我深信大多数可用性测试工作从本质上说并不太难。我还没有遇到不能做可用性测试的人，而显然做一些测试比不做要好得多。

鉴于您正在阅读本书，您很可能是公司或部门的用户代言人：最有兴趣确保产品（网站或桌面应用程序等）对用户友好的人。

公司对您这种兴趣提供的支持可能不多，您甚至得不到任何支持。也可能您获得的是精神上的支持，而不是资源方面的支持。因此，您只能在业余时间从事这项工作。

但是请振作起来，不要气馁。可用性测试很容易，几乎任何人都能做到，您下周就可以开始；还有经常被人们遗忘的一点是，这很有趣。我认识一些已经从事可用性测试多年的人都仍然觉得它令人激动并对此乐此不疲。

那么尽早开始，让测试尽可能简单，好好玩吧！

FAQ

这本书是不是新瓶装旧酒呢？

谁让您进来的？

[image: figure_0016_0005]


《Don’tMakeMeThink》 的第9章

不是，绝对不是。我的前一本书介绍如何设计以提高可用性，而这本书介绍如何进行可用性测试。

从某种意义上说， 本书是《Don't Make Me Think》中介绍如何进行可用性测试的第9章的扩充版 
[11]

 。

令人欣慰的是，很多人都写信告诉我，他们已经开始根据该章的简短介绍进行测试了。而这本书，就是介绍如何进行测试的完整指南。

另外， 《Don't Make Me Think》的所有标题都是红色的。

如果我并不打算做任何测试，是否还应该阅读本书呢？

是的。即使您确信您不会做任何测试，也建议您阅读本书，我想您将发现有关章节——尤其是有关如何修复问题的章节值得一读。

另外，强烈建议您即使不做完整的测试，也应该花半个小时对您开发的产品做简单的可用性测试。如果进行尝试，您将发现快速的非正式的可用性测试是一个不错的选择，随时可以供您使用。

您是不是过度简化了可用性测试？

是的，这正是关键所在。只要您动手去做，这种可用性测试就极具价值，很多人不做是因为他们认为这过于复杂，因此我尽一切努力使它尽可能简单。

这只适用于网站吗？

本书的重点是网站测试，这是因为当前大多数人都在进行网站开发，同时，这样做也旨在确保本书简短而简单。这些方法和原则也可以用于测试并改进人们使用的其他任何产品，其中显而易见的是We b应用程序和桌面软件，但也同样适用于手机、PowerPoint演示文稿、数码相机说明书以及您在医生办公室填写的表格。我想您可以将本书中的“网站”都替换为“产品”。

您怎么能在一本新书中包含“FAQ”呢？

这个问题问得很好。这些问题是我在讲座中经常遇到的，我想本书的读者也会存在这些疑问。

注　释


[1].译者注 ：这是十九世纪美国著名作家赫尔曼· 麦尔维尔在他的名著《白鲸记》中最开头的一句话，现在已经成为许多文学作品的著名开场白，这部小说是以以实玛利作为第一人称叙述的。在《圣经》中，以实玛利是亚伯拉罕之子，在出生后被弃，因此隐喻为被抛弃的人；这里作者可能也有本书介绍的可用性测试方法未成为主流的意思。



[2].译者注 ：该书中文版已由机械工业出版社出版。



[3]. 讲座不能推迟，您要么上午就去，要么别去。另外，没有家庭作业，讲座结束后，工作便完成了。我至今还记得，第一次开展讲座的时候，当所有人都离开教室回家以后，我便有一种工作已经完成的奇怪感觉——这在我的咨询生涯中从来没有过。我强烈推荐从事讲座工作。



[4]. 本书配套网站上列有这些图书清单。



[5]. 如果您真的在飞机上阅读本书，可能应该在离家前将测试演示的视频文件下载到笔记本电脑中，以便阅读到第2章的时候观看，下载地址是www.rocketsurgerymadeeasy.com。



[6]. 而且不会因为一轮测试就用掉全部的可用性预算。



[7]. 即使做最乐观的估计，全球的可用性专业人员也只有大约10000 人，而且其中只有一部分以测试谋生 ；而全球的网站数量至少有10亿。



[8]. 事实上，我一直在考虑设立Krug 奖 ：前10 个提交这种例证的人将分享1000 万印尼卢比（约合1090.16美元）的奖金，但没有任何人回应，对此我印象非常深刻。



[9]. UPA 指的是可用性专业人员协会（Usability Professionals Association，www.upassoc.org）。如果您最终决定从事可用性方面的工作，强烈建议您参加UPA年会。它通常于6月在一个很热的地方举行，但这是杰出的会议，涉及的主题非常实用（而不是学术性的），与会人员也很友好。



[10]. 译者注：相对评分法指的是根据预定的成绩分布曲线确定参与者的评分。例如，如果要给参与者打1～3的评分，而预定的成绩分布情况为1分占70%、2分占20%、3分占10%，则不管参与者的实际表现如何，都给排名前10%的参与者打3分，给排名10%～30%的参与者打2分，给排名后70%的参与者打1分。



[11].0 我一度有些担心因为无意间引用了《Don't Make Me Think》中过多的内容而遭受各种指责，但我已经尽力避免这一点。如果没有，希望我至少能够说服自己庭外和解。




找出问题





第1章 您看到周围有大象吗？


DIY可用性测试是什么，为何它很有效？为何很少人这样做？

您为什么拿着一只鸡在头上挥来挥去？ 
[1]



为了赶走大象。

这管用吗？

您看到周围有大象吗？

—一个非常古老的笑话

介绍DIY可用性测试之前，先让我来说一下什么是可用性测试。

很简单！

观看其他人试着使用您正在（或已经）创建/设计/建造的产品，目的是（1）让它使用起来更容易；（2）证明它容易使用。

可用性测试的种类有很多，但它们有一个共同点，那就是都需要观察用户实际使用产品。

实际使用使得可用性测试与调查、访谈和焦点小组等方法截然不同。在调查、访谈和焦点小组中，您将询问用户对产品的看法或过去的使用体验。

为了将各种可用性测试进行分类，一种有用的方法是，看它是定性的还是定量的。

在定量测试中，您的目的是要证明某个结论，例如“最新的版本是不是比以前的版本好？”或者“我们的网站与竞争对手的网站使用起来一样容易吗？”；这是通过测量诸如成功率（多少人完成了您指派给他们的任务？）和完成任务花了多少时间等指标来实现的。

由于目标要进行证明，因此定量测试有点像科学试验：它们必须严密，否则结果将不可信。这意味着您必须制订测试方案，并严格按方案测试所有参与者 
[2]

 。您必须仔细地收集数据。您必须有足够大的参与者样本，以确保结论具有统计意义。而这些参与者必须能够代表实际用户，这样才能将结果外推到更大的人群。所有这一切都意味着您必须对测试有深入的了解，并在测试中小心行事。

在定量测试中，为了避免测试结果受到影响，您通常要尽最大的努力减少与参与者的交互。在极端情况下，参与者独自坐在房间里，主持人通过对讲机发出指令，而观察者通过单向玻璃进行观察并记录数据。

那么，什么是DIY可用性测试呢？

现在您可能猜到了，我向您推荐的测试位于定性—定量谱系的另一端。

DIY可用性测试绝对是定性的，它不是要证明什么，而是要让您获得用来改善产品的观点。

因此， DIY测试不用那么正式，也不用那么科学。这意味着您可以测试更少的用户（只要能获得所需的观点就可以），甚至可以在测试中途改变规则。例如，如果第一位参与者不能完成某个特定任务而且其中的原因显而易见，您可以修改这个任务，甚至让其他参与者跳过这个任务。而在定量测试中不能这样做，因为这将导致结果无效。

基本上，只需要主持人和参与者坐在一起，将要执行的任务交给他，并让他在执行任务期间进行发声思维就可以了。

不需要收集数据，相反，开发小组成员、客户和其他利益相关方将在另一个房间通过屏幕共享软件观察测试过程。测试完毕后，观察者们将进行总结（debriefing），他们核对所做的记录，并确定要修复的问题以及如何修复它们。

仅此而已。

有趣的是，这确实管用

在做可用性测试讲座时，我总是首先进行一次现场演示——完全临场发挥。我做的唯一准备工作是，选择一位出席者的网站并使用它，找出访客在该网站可能想完成的一个任务。例如，如果是卫生保健网站，我可能选择一个有关预约挂号的任务。

接下来，我让一位志愿者充当测试参与者，并花15分钟进行简化的测试（真正的测试通常需要一小时，但也可能短到只有5分钟或长达一整天）。

[image: figure_0021_0006]


结果几乎总是相同。

参与者度过了一段美好的时光， 并且因为勇敢地充当志愿者而获得热烈的掌声。

 网站“所有者”在整个15分钟内都忙于记录要修复的问题， 并询问能否将录像播放给同事和老板看 
[3]

 。

 每个人最后都想 ： “这么简单？我也能做”。

 测试结束后，我问，“这15分钟花得值吗”？所有人都点头表示同意。

现场演示是为了表明（1）这很容易；（2）总是管用。有些人认为我之所以能够让测试看起来很容易是因为我做过很多次，但等到讲座结束以后，尝试过测试的每个人都认为这没有什么神奇之处，它确实像看起来的那样简单。

必须承认，我在最初几次现场测试演示中有些担心。但到目前为止，我做了大约50次这样的测试，每次都管用，无论测试的是哪个网站，也不管参与者是谁。

事实上这确实管用。只要问一问做过可用性测试的人，他都会告诉您这几乎总是管用。只要让人们——任何人坐下来使用您正在开发的产品，他都不可避免地会遇到一些问题，而这些问题是大部分用户都会遇到的。

但它为何管用呢？

只需要做这么简单的工作（让人执行任务并观察）就总能发现严重的可用性问题，这看起来有些不可思议。但只要考虑一段时间（而我考虑了多年），就能明白其中的原因。

 它之所以管用是因为每个网站都有问题。 每个人都可以根据自己的经验了解到这一点。在使用网站的过程中，您经常会遇到可用性问题，而这些问题通常很严重，让您极度沮丧甚至无法完成原本要做的工作。

有些成熟的网站可能没有那么多严重的问题， 尤其是经过多轮可用性测试以后，但不要自欺欺人：您的网站肯定存在可用性问题。我的网站也存在可用性问题，您可以想见这有多让人难为情。甚至Amazon网站也存在可用性问题，而我对该网站的评价很高 
[4]

 。

 它之所以有效是因为严重的问题通常容易发现。 同样， 想想您在其他人的网站中遇到的可用性问题吧。您是否经常这样想：他们怎么可能不知道这种问题呢？很多最严重的问题一眼就能发现，几乎所有人都会遇到。

[image: figure_0023_0007]


但是对于我们自己的网站， 我们却总是认为这样的问题难以发现。

对您来说， 您自己网站的可用性问题可能不明显， 因为您知道该网站的工作方式——至少是您认为的工作方式；而用户并不知道，这就是区别所在。

当然， 也有一些严重的可用性问题隐藏得更深， 这种问题不会有那么多的访客遇到。但是除非有大量资源用于可用性测试（例如，这是您的全职工作），否则强烈建议您重点排除那些显而易见的问题，而大多数网站连这一点都没有做到。

最后：

 它之所以管用是因为观看用户使用产品能让您成为更优秀的设计师。虽然大多数网站开发人员都知道诸如“以用户为中心的设计”和“用户体验”等术语，但设计师、开发人员、客户、经理和支票签字者——所有参与设计过程的人都很少花时间观看用户如何使用网站。因此，最终用户变成了抽象的概念，而设计是根据我们自己的想象完成的。

通过观看测试过程可以让您更深入地了解用户如何使用产品以及如何为使用而设计产品。它赋予您设计的智慧，就像旅行可以开阔视野一样。

为什么很少有人进行测试

既然它这么容易而且这么有价值，为什么可用性测试没有成为每个We b项目的标准组成部分呢？即使在当前，进行可用性测试的公司也很少，即使做，他们也通常只做一次，那就是在项目即将完成的时候。

在我看来，这在很大程度上是因为大多数人都没有任何可用性测试方面的直接经验，他们还没有认识到测试的价值所在。但是即使他们有这样的经验，也还是有很多似是而非的理由不这么做。

例如，没有时间。测试看起来需要做大量的工作，而大部分人手头的工作还来不及完成呢！大多数网站开发的日程安排都非常紧张，因此一种普遍的态度是“先发布，以后再调整”。

另外，人们普遍不愿意展示未完成的产品。既然我们都知道产品有问题，为什么还要向别人展示并让他们告诉我们已经知道的问题？这不是在浪费彼此的时间吗？谁喜欢向公众展示产品的缺陷呢？

这些说法好像都很有道理，但正如您将看到的，它们并不一定正确。

FAQ

您讨论的是小样本测试。通过网站分析从大量用户那里收集数据不是能获得更可靠的信息吗？

是的，网站分析让您能够非常精确地了解用户在您的网站中做了什么（72%的访客在5秒钟内离开了主页）。它的样本非常大（实际上是所有用户），数据是根据实际使用情况收集的，而分析工具让您能够提出任何统计性问题并立即得到答案。

但问题是，正如任何可用性专业人员都乐意向您指出的，虽然通过分析工具可以非常详细地了解用户在您的网站中都做了些什么，但它们并不能告诉您用户这样做的原因。例如，如果访客在某个特定网页上花费了大量时间，统计数据并不能告诉您这是因为他们发现这个网页的内容很有用并忙于阅读，还是因为这些内容不知所云，他们正忙着猜测呢。

而可用性测试非常适用于帮助您了解访客的所做所为背后的原因。

在需要找出并修复可用性问题时，可以使用精确的数据分析，它们将告诉您用户都做了些什么，但您无法知道用户是怎么想的。也可以和用户坐在一起一个小时，这能够让您倾听用户的想法并提出探究性的问题。如果必须在这两者之间做出选择，我每次都会选择后者。




第2章 现在我就要把我可爱的助手切成两半
 
[5]



DIY可用性测试是什么样的？

一切不过如此/我的朋友？

—Peggy Lee 演唱的歌曲Is that all there is中安慰绝望者的叠句。

在上一章，我描述了自己在讲座中做的测试演示，现在您将观看一个这样的演示视频。

从很大程度上说，它与您将对自己的网站（或应用程序什么的）所做的测试相同，主要区别在于，在实际测试中参与者将完成更多或耗时更长的任务，因此测试过程通常将持续一个小时。

请访问www.rocketsurgerymadeeasy.com并播放“Demo Test”文件。

1. 如果您现在不能上网（例如， 在不支持Wi-Fi接入的老式飞机上阅读本书），也不用担心，直接进入下一章即可。但务必一有机会就马上观看测试演示。

2. 观看时别忘了演示结束后我将要求您列出三个可用性问题， 这些问题是您在观看期间注意到并且最想修复的。

仅此而已吗？

是的，仅此而已。没什么神奇之处，也不需要特殊技能。有些参与者遇到的问题更多，让您迸发出更多的思想火花，而有些参与者遇到的问题更少，但通常您都将从每个参与者那里学到很多。

FAQ

如果不介意，请问您为什么用一整章介绍这么点内容呢？

因为观看测试演示很重要，我想确保您这么做了。




第3章 每个月一个上午，仅此而已


一个您可以采用的实用方案

每周一罐，仅此而已。

—Blue Diamond Growers 公司于1990 年左右使用的广告语，获得了巨大成功。

正如我在第1章所指出的，有很多不进行可用性测试的似是而非的原因，但大多数人不进行测试的主要原因是，他们以为这是一项庞大的工作——我将其称为庞然大物式（Big Honkin’）测试。

在讲座中，我制定了一个合理的方案，任何人——无论是大型组织还是个人作坊都能负担得起，它让您能够在项目进行期间对产品进行多次测试。

这个方案可行而且管用，它发现的问题足够多，但又不超出您的实际修复能力，并且让您能够首先修复最重要的问题。

我喜欢这样总结这个方案。

每个月一个上午，仅此而已。

基本上，这相当于每个月做一轮测试，每次测试三位用户。

在测试当天，您在上午进行三场测试，并在午饭期间进行总结。等午餐结束后，这个月的可用性测试工作就完成了，也知道了要在下一轮测试前修改哪些问题 
[6]

 。
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这里有两个重要的关键字。

一个上午 ： 将测试限制为半天， 这意味着只测试三位用户， 从而可以简化招募工作，同时将有更多的人来观看测试。

每月一次。 每月一次是不错的频率， 这是大多数小组能够承受的测试频率， 同时发现的问题足以让您在下一个月忙于修复。

如果您宣布了将在每个月的第三个星期四进行现场测试， 就可以期望单位的人到时候到现场观看，而开发小组也将在那个时候准备好用于测试的产品。

通过将测试作为固定的例行活动， 就不用再决定什么时候测试， 而只需要在测试的当天对准备好的内容进行测试就可以了。如果必须考虑什么时候进行测试，结果就是不会经常测试。

比较DIY测试和庞然大物式测试

“每个月一个上午”不仅仅指时间上的安排，它还意味着让测试尽可能简单，以便经常测试。

DIY测试并不像庞然大物式测试那样面面俱到，但它将以能够承受的代价提供我们所需要的结果。下面概述了这两种测试之间的差别，本书后续章节将详细介绍各个部分。

[image: figure_0029_0009]


（续）

[image: figure_0030_0010]


FAQ

真的每个月只需要一个上午吗？

不，不完全是这样。我说的是测试和总结只需要一个上午就能完成。对团队的大多数人来说，这是他们每个月需要花的时间。

但作为主持人，您需要为每轮测试做些准备工作：决定测试什么内容、选择任务、编写情景、招募参与者以及让所有利益相关人参加。

第一次测试时，至少需要两三天才能完成这些准备工作，但对于以后的测试，可以将时间大幅削减到两天甚至一天。

可以以更高的频率测试吗？

当然可以。每个月一个上午只是最低要求。不管您开发的是什么产品，多做一些测试都会有好处。

重点是至少每个月要进行一轮测试。只要您在某个月的第三个星期四中断测试，就又需要重新做出什么时候进行测试的决定，这意味着测试的频率将急剧下降。

我们采用的是敏捷开发方法，每个月只需要一个上午进行测试？太好了！

鉴于敏捷开发 
[7]

 的周期很短， 如果等一个月才测试， 黄花菜都凉了！在这种情况下，可能是“每个开发周期一个上午，仅此而已”。

从很多方面说， DIY测试非常适合用于敏捷开发方法，这种方法的基本原理在于快速开发出产品的一部分并呈献给用户。唯一的问题是，在很多情况下这些“用户”是负责开发工作的小组成员（您需要改变这种状况）。

由于每个月需要多测试几次，您可能想让每轮测试更简单（例如，测试两位参与者，而不是三位），并偶尔采用远程测试（请参阅第14章），这样可以节省大量时间。但除此之外，测试过程几乎完全相同。

在敏捷开发环境中进行可用性测试面临的最大挑战是，您需要始终走在快速行进的程序员前面，他们没有时间建立原型（他们编写的都是可以工作的代码）。

这意味着您可能需要花些时间创建他们下一个周期开发工作的原型。因此，在每轮测试中，您可能需要测试开发小组在上一个周期所做的开发，还需要测试他们接下来的开发工作原型。

必须在上午测试吗？

并不是一定要在上午测试。例如，有些参与者可能在工作期间参与测试有困难，您可以选择在下午6～8点进行测试（提供晚餐以提高观察者的参与热情），并在第二天的早餐或午餐期间进行总结。

这里的要点是在半天内完成所有测试，以便能让尽可能多的人前来观看，并在每个人都还对细节记忆犹新的时候进行总结。

如果有人说每次只测试三位用户没有统计意义，什么也证明不了，我该如何回应呢？您该这样回应：

您说的太对了，测试这么少的参与者不可能得到有统计意义的结果。样本太小了，甚至都不用劳统计学的大驾。但这种测试并不是要证明什么，而是要找出并修复主要问题来改善产品质量。这种测试很管用，因为大多数需要修复的问题都显而易见，根本不需要证明。

这样说时请尽可能使用令人信服的语气，并报以友好的微笑。

这种测试的总费用是多少呢？

下面是DIY测试的年度支出（不包括您的时间成本）。
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如果没有申请到预算，可以采用下面的简化版。

[image: figure_0032_0012]





第4章 测试什么？何时测试？


为何最难的是尽早开始测试？

下周吧，到时候我们将有一张在更大的餐巾纸上绘制得更好的草图。

—每当我要求看餐巾纸上的设计草图时，客户都这样说。

如果要观看其他人如何使用您设计的产品，就必须有产品让他使用，这很容易理解。这意味着您必须决定每个月都测试些什么。

人们通常认为要开始测试，就必须有能够工作的东西——即使不是成品，也至少是可以工作的原型。

但是如果说可用性专业人员也有看法一致的地方，那就是应该尽早进行测试。

[image: figure_0034_0013]


错误的想法

[image: figure_0034_0014]


正确的想法

他们根据经验得知，在开发过程的早期就可能发现严重的可用性问题，哪怕这个时候可以展示的东西很少。

他们还知道，如果能尽早发现可用性问题，修复起来将容易得多，付出的代价也小得多，可以将问题消灭在萌芽状态。有时候一些严重问题由于发现得太迟而根本无法修复。一种最糟糕也是最常见的做法是，等到网站建成并要发布的时候才进行测试。

遗憾的是，专业人员也知道人们对尽早测试存在抵触情绪，下面是一些常见的理由。

我们做的工作还不够多：毕竟， 如果产品还不能运行， 用户怎么能使用它呢？事实上，越早向用户展示设计理念越好，最好有了第一个草图就向用户展示。

太粗糙了 ： 设计师通常不愿意展示还没完成的作品， 但是面对粗糙的作品时，用户可能更愿意大胆评论，因为他们知道设计肯定要修改。

为什么要浪费别人的时间让他们审阅自己都知道要修改的设计呢？在设计过程中，您心目中总是有比通过代码或稿纸呈现的设计更好的版本。是的，用户会遇到您早已心知肚明的问题，但是也可能会给您带来一些意想不到的惊喜。事实上，您很可能获得惊喜：因为您只见树木不见森林，或者存在一些因为没有像想象的那样了解用户而没有考虑到的问题。

在何时进行测试方面，我能提供的最佳建议是：

尽早测试，越早越好。

您的本能反应是等一等，这无疑是最糟糕的。

设计越糟糕，就越不愿意给别人展示，而越给别人展示，好处越多，这真是一个悖论。

在整个项目开发过程中，项目小组将生产各种设计产物：草图、线框图、网页设计、工作原型等。通过测试所有这些产品以及现有网站和其他人的网站，您将获益良多。

在本章接下来的篇幅中，我将为大家介绍可以进行测试的各种内容、怎样测试它们以及将从中获得什么。

测试现有的网站

如果您已经有一个网站并打算重新设计，显然应该首先对它进行测试。

怎样测试

按第5～9章详细介绍的过程进行。

将从中得到什么

您将了解到当前的很多错误做法，从而可以在重新设计时避免它们。您可能想更进一步，先修复您发现的一些最糟糕的问题。重新设计需要时间，为什么要让用户的痛苦等到重新设计完毕后才得以解脱呢？

您还将了解到一些以前不知道的用户访问行为。

测试其他人的网站

在设计自己的网站之前，通过测试其他人的网站可以获得很多经验教训。这可能是竞争对手的网站，也可能只是内容或目标用户与您即将组建的网站类似的网站，又或者某个提供了您打算实现的功能的网站。

其他人的网站是一种没有得到充分利用的资源。对于您想要解决的问题，肯定已经有人经过艰苦努力解决了，您可以充分利用他人留下的劳动成果。

大多数人并不重视这种机会，然而这样做可以避免您付出大量的劳动。例如，如果要搭建一个旅游网站，可以观看访客如何在其他旅游网站预订旅行服务，这将让您学到很多东西。

怎样测试

按第5～9章详细介绍的过程进行。

让参与者完成访客将在您的网站中完成的一些重要任务。您可能想让每位参与者在两三个竞争对手的网站中完成相同的任务。

但在总结会（这将在第10章介绍）期间，小组应该讨论哪些功能很好、哪些功能欠佳以及从中可学到哪些经验教训，而不是确定哪些问题最严重（因为您显然不会去修复它们）。

将从中得到什么

这里的目的是从他人那里学习经验教训：哪些做法可行、哪些做法不管用。

可以想见，测试他人的网站对市场营销人员和管理层很有吸引力：他们总是对竞争对手的做法充满好奇。这是一种吸引他们前来观看测试进而关注测试的高明手段。

测试他人的网站还是一种在没有任何压力的情况下进行测试的好方法，可以避免开发团队的抵触情绪，因为测试的不是他们开发的产品。

测试餐巾纸上的草图

在任何项目的早期规划阶段，都可能有一些草图或概念示意图，我通常称之为“餐巾纸上的草图”（这些草图可能确实是绘制在餐巾纸或餐具垫上的）。例如，对于网站，您可能有主页或产品网页的草图。

对餐巾纸上的草图进行测试总是值得的。

怎样测试

餐巾纸测试并不是完整的测试，他们类似于主页浏览，就像我在测试演示中所做的那样。每次测试都不超过五分钟。可以让朋友、邻居或您遇到的任何人来进行餐巾纸测试，也可在实际用户聚集的地方（如展览会或用户组会议）进行这种测试。具体步骤如下所示。

1. 随便找一个人。

2. 问他能够帮忙看看草图吗？

3. 将餐巾纸草图递给他（这可能是整洁的示意图， 也可能就是餐巾纸上的草图）。

4. 让他们解释该草图以及该草图表示的是什么。

注意， 您要询问的不是他们的看法（您喜欢该草图吗？）或反馈（您对这个草图怎么看？），而要让他们看草图并尝试确定它是什么。

5. 仔细倾听。 他们可能这样说 ： 这看起来像是网站的主页， 您想通过它销售____。这些是您要销售的产品。这里有“Store”的字样，我猜我可以在线订购产品，但不确定这个叫“Incentives”类别是什么意思。

如果愿意， 您也可以提出一些探测性的问题， 例如“您认为Incentives是什么意思呢”？

如果他们的描述符合您的预期，就可以用一块更大的餐巾纸继续绘画了。然而，通常草图中有些东西是他们无法理解的，或他们的解释与您的预期大相径庭，这让您能够在开发开始之前就发现一些重要的问题，并且可以立刻修复他们。

将从中得到什么

您可以了解到您的概念是否容易理解——也就是能让访客弄明白。他们将让您确信自己处在正确的轨道上，或他们将指出一些基本问题，让您能够尽早着手处理。
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这里给您提供一个我自己的例子。长久（实际上是多年）以来，我都想将把这本书叫作Krug's Field Guide to Users，而整本书的设计将模仿观察研究野鸟的图书，包括开本、形状和外观。

我想这是一个不错的主意，事实上我认为这是一个惊人的主意。我太喜欢了，只要想一想，就能让我兴高采烈。为了激发灵感，我将封面的草图贴在了办公桌旁边的墙上 
[8]

 。

接下来我做了件蠢事：根据自己的建议对此进行了测试，结果大家都口诛笔伐。

每个人都认为这就象一本有关观察研究野鸟的图书， 他们都认为这是个“好”主意。

他们无不认为这是一本研究各种网站用户的图书。 当我告诉他们该书介绍的是可用性测试时，他们都很惊讶。他们不是对我撰写有关测试的图书表示惊讶，只是封面误导了他们。

不识庐山真面目，只缘身在此山中。是我自己了解得太多了。

测试线框图

绘制草图后，网站设计的下一步是创建线框图。
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线框图实际上是网页的示意图，它通常呈现了网页上的各种内容以及它们相对的突出程度，还有诸如菜单和搜索等导航工具。

怎样测试

您可以通过虚构任务测试线框图，这些任务通常都与导航相关：“您将怎么找到____？”、“您希望点击这个链接以后看到什么？”。

线框图测试不需要很长时间，因为用户使用它们可以做的事情不多，所以通常可以将这种测试与其他测试（如测试现有网站或他人的网站）一并进行。

将从中得到什么

这里主要测试的是分类和命名方案：访客能不能找到需要的东西？您使用的类别名称是不是合理？导航的工作原理是不是清晰？例如，您可能发现网站是根据组织结构图组织的，而访客并不以这样的方式思考。

测试网页设计

通常，网站由几个独特的网页（如主页）以及一系列重复但包含不同内容的模板（如栏目首页、文章网页和产品网页）组成。创建线框图后，接下来通常需要将这些不同类型的网页可视化（或者制作样稿）。线框图的重点是交互，而样稿（comp）的重点是视觉设计。

怎样测试

您从主页开始向参与者手工展示样稿，并让他们描述每个网页（详情请参阅第8章）。

将从中得到什么

这样做的目的是检查视觉设计是否带来了可用性问题。访客能明白每个网页的工作原理吗？

测试工作原型及其他

在接下来的项目日常安排中，您将对可以工作的网站部件进行测试，从原型到完成的栏目再到完成的网站。

怎样测试

按第5～9章详细介绍的过程进行。

将从中得到什么

改进网站所需要的所有观点。




第5章 宽松招募和相对评分法


让什么人参与测试以及如何找到他们

只测试一名用户绝对比不测试强。

—Krug可用性测试第一定律

现在，烦人（至少对我来说如此）的部分就要开场了：招募测试参与者。

Jakob Nielsen认为这项工作单调乏味， 确实如此， 它就是确定要招募什么人、 找到他们、安排时间约见并让他们到场。

我从来就没喜欢过这项工作，可能因为它是测试过程中唯一与可用性关系不大的部分，也可能是因为我生性不适合这种工作（这要求您做事井井有条，而且对与陌生人交流乐此不疲）。也有一些人很擅长这么做，还有一些人乐在其中呢。

但无论喜欢与否，如果要观察参与者，就必须找到可供观察的人。与测试过程的其他部分一样，您希望它越简单越好。

该过程可以归纳成这么几个问题。

招募什么样的人参与测试？

需要多少？

如何找到他们？

如何补偿他们付出的时间？

招募什么样的人参与测试？

在确定招募什么样的人方面，几乎所有的人想法都差不多。
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这看起来完全合理，毕竟：

这是显而易见的。 对于那些不会使用您的网站的人， 对于他们能否使用您并不关心，为什么还要他们参与测试呢？

在测试中， 有代表性的用户更可能与实际使用网站的人遇到相同的问题。

非目标用户可能遇到实际用户不会遇到的问题（假阳性现象）。

目标用户具备其他人没有的专业领域知识 
[9]

 。

但事实证明，选择能够代表目标用户的人进行测试并没有看起来那么重要，也没有那么简单。

就拿专业领域知识来说吧。

显然，在有些情况下，专业领域知识和经验很重要。例如，如果要测试的是用于订购专业起重机的表单，访客必须在其中填写诸如跨度、起重臂高度和起重量，则可能希望参与者对起重机有所了解。
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但即使在专业领域知识很重要的情况下，这也可能很难说。

目标受众可能比您想象的更变化多端。 例如， 新手通常没有专业领域知识， 但也需要使用您的网站。如果您在线销售汽车保险，可能想将重点放在有车且有一定车辆保险知识的人身上，但也希望首次购车的人能够使用您的网站。

被假定拥有专业领域知识的人不一定都具备您认为他们应该具备的知识。 例如，几年前我对一款为房地产中介设计的产品进行了可用性评估，界面有一个专业术语非常显眼，但我不知道它的意思，因此我向设计师请教。设计师们说每个中介都知道这个术语，而且他们也经常用到。后来，我请一位向我卖过房子的中介做了一次快速的可用性测试，结果他一看到这个术语，就指着它问：“这是什么意思？”

很多最严重的可用性问题与专业领域知识毫无关系，而与导航、网页布局、视觉层次等相关——就是那种几乎任何人都会遇到的问题。

我并不是说您不应该招募更接近实际用户的参与者（在确实需要实际用户时，请务必招募这样的参与者）；而是说不要生搬硬套。对有些网站来说，找到实际用户没有任何问题；但对其他网站来说，这样做将耗费太多的时间，而且费用高昂，而这并不总是必要的。

是的，有些问题只有通过观看目标用户使用网站才能发现；但很多问题通过观看任何一个人使用网站都能发现。在可用性测试初期，网站可能存在大量严重问题，这些问题几乎任何人都会遇到，因此开头可以非常宽松地招募参与者。随着时间的推移，您可能想更多地依赖于实际用户，但即使在这个时候，我也会在每轮测试中招募一名“棒槌”。

我还发现，不属于目标用户的参与者有时也能够发现实际用户无法发现的问题，因为他们是从局外人的角度看待网站，这就是“皇帝的新装”效应。我宁愿要一个有一定常识、善于表达和交流的局外人，也不想要神情十分紧张、说话怪异的实际用户。

多年来，我就有一个有关招募的箴言。

宽松招募并采用相对评分法。

这意味着尽可能寻找能代表目标受众的用户，但也不要在一棵树上吊死。相反，应该允许测试参与者与实际用户之间存在一些区别。

当参与者遇到问题时，问问自己：目标用户是否也会遇到这种问题？还是由于参与者不熟悉术语或不具备专业知识导致的，而实际用户绝对不会遇到？

三位参与者足矣

在可用性社区，对于需要多少位测试参与者长期争论不休，就像一场几十年来一直没有扑灭的煤矿火灾。

几乎所有人都同意这一点，让越多的用户完成相同的任务，回报越少：因为测试的用户越多，发现的新问题越少。不过大部分的研究，以及争论，都集中在到底测试多少用户才会发现产品的大部分可用性问题，例如，“测试五名用户将发现85%的问题”。

但对DIY者来说，这种说法是错误的。您并不是要发现大部分问题，而只是想发现一些可以修复的问题。

经过多年的实践，我决定在每轮测试中招募三位用户。

前三位用户很可能会遇到您的测试任务里最重要的那些问题。

找到三位参与者需要的工作比找到更多参与者要少。

与最大限度地利用每一轮测试相比， 多做几轮测试要重要得多。 如果每轮只测试几名用户，那就更容易多做几轮测试。

测试三名用户使得测试和总结可以在同一天完成。

测试的用户较少时， 更容易说服相关人员前来观察。

除回报不断降低外， 对主持人和观察者而言还有一些其他的问题。 从测试第四位用户开始，观察者通常会吃更多的点心、更多地查看语音邮件以及闲聊。

当一次测试的用户超过3位时， 通常会得到更多没有时间处理的笔记， 而其中很多问题都是无关痛痒的。这可能会掩盖更严重的问题——“只见树木，不见森林”效应。

测试大量用户可能发现过多的问题， 而对这些问题进行鉴定和优先级排序本身就是一个问题，需要产生额外工作量。

摆脱困境的简单之道：花钱解决问题

可以将这项工作交给为焦点小组招募参与者的人员，具体招募过程完全相同。要找到这样的人员，只需在网上搜索关键字“焦点小组租赁”或“市场研究”。租赁焦点小组设施的人通常会帮您招募参与者——即使您不租用他们的场地，他们也可以推荐从事这项业务的人。

招募人员将与您一起确定要招募什么样的人，然后他们将找到候选者（通过他们的数据库或广告）、进行筛选、安排时间甚至发提醒邮件以确保他们到场。

这些服务的收费没有您想象的那么高，每位参与者的招募费用可能不超过100美元，如果需要的参与者不好找，收费可能高一些。

在测试过程中，招募是唯一一项我建议外包的工作。不过既然这是一本介绍DIY测试的图书，在这里我们假设您将亲自进行招募，那么接下来将介绍如何完成这项工作。

到哪里去寻找参与者？

首先需要做的是考虑到哪里去寻找您需要的参与者。 这让我想起了Willie Sutton被问到为什么要抢劫银行时做出的回答（“因为钱在那里”）：到您要找的人经常聚集的地方去。

例如，如果要招募老年人参与测试，可考虑前往老年人活动中心和图书馆。如果要招募产品用户，可尝试用户组、SIG和展览会（您甚至可以在展览会进行现场测试）。

如果要招募使用您的网站的人，可以在主页添加一个招募链接，也可以在网页创建弹窗邀请。

如果什么人都可以，考虑一下朋友、家人和邻居。不要觉得您是在强人所难，因为大多数人都会喜欢这种经历。有人认真对待您的看法还为此付钱本身就是一件很有趣的事，而且参与者还可以学到一些以前不了解的网站或计算机方面的知识。

请公司的同事参与测试很有诱惑力，他们是现成的，更容易找到，而且他们可能愿意伸出援助之手。如果是一个很大的企业组织，甚至可以找到背景与实际用户相符的同事。

但他们很可能知道得太多了。对于参与目标产品开发、支持、销售、培训和文档编写的同事，显然不能请他们参与测试。但单位内部可能有对目标产品知之甚少的员工，例如，参与其他产品开发或其他部门的人、行政人员、前台接待、财务或人力资源部门的人员。

另一方面，如果测试的是公司内部网，则新员工是最佳人选。他们通常渴望给人以良好印象，可能拥有专业领域知识，而且他们就是目标受众。

有一类候选参与者，我几乎可以保证不可行，虽然他们看起来很合适，那就是市场营销部门提供的用户清单。这可能是市场营销部门的一番好意，但根据我的经验，结果通常不会太好：要么管理层不想让客户过早了解产品，要么涉及隐私问题等。我只知道我从来没见过这类参与者可行的情形。

如果确实很难找到特定类型的用户，可以考虑进行远程测试（这将在第14章介绍），这样招募将容易得多，因为这一下子将潜在的参与者从“住在附近的人”扩大到任何有宽带Internet连接的人。

发出邀请

决定到哪里去招募后，便需要发出招募参与者的通知。例如：

我们将在6月25日（星期四）对网站进行可用性测试，现招募几名参与者。测试将在我们的办公室进行，持续时间大约一小时。特招募有在线支付账单经验者。

如果您有意且当日有空，请给Larry Smith发邮件，邮件地址为lsmith@companyname.com。请在邮件中提供您的姓名、电话号码以及合适的联系时间。

不要提供您的电话号码，否则您的电话会被打爆。和听几十个语音电话相比，浏览几十封电子邮件的效率要高得多，何况您要招募的人不会没有邮箱。

在什么地方发出邀请呢？您认为有人看到的任何地方。

张贴到布告栏和论坛。

发布到留言板。

通过您的工作或个人关系发邮件， 并请他们将邮件转发给他们认为对此感兴趣的任何人。

在主页中放置一个招募链接或创建弹窗邀请。

最近几年，使用Craigslist找到参与者的可能性好像很大。

遴选最合适的参与者

找到大量可供选择的人后，需要进行遴选，这意味着需要通过电话进行简短的交流。通过电话交谈，您需要完成下面几项工作。

核实他们在测试的当天是否有时间。

核实他们是否具备所需的资质（信不信由您， 有些人会为了一点报酬夸大其词，而您不想直到测试的前一天还蒙在鼓里）。

让他们做好心理准备 ： 测试将持续大约一小时、 他们将使用一个网站、 您将在测试期间录像（但不会对着脸）等。

告知他们将为付出的时间得到什么样的补偿。

判断他们是否是优秀的参与者。看起来是不是能接受发声思维（Think aloud）？是否善于表达？

安排到三个测试时段之一。

后续措施

撂下电话后，马上发送招募邮件以核实时间安排并提供详细信息：何时、何地、干什么。邮件中应包含如下信息。

前往测试地点的行车路线（自驾路线和公交路线）。

在哪里停车？

测试房间的具体位置。

发生突发事件时可在测试当天或前一天晚上联系到您 （或其他人） 的电话号码。

保密协议（如果有的话）以便他们在测试之前阅读。

测试前给他们打电话以核实他们能够参加并解答任何疑问。

礼尚往来

多年前有位令人愉快的老板给我发奖金时附带了一张卡片，上面写着“自腓尼基人发明货币以来，仅有感激便不够了”。

但是有时候只有感激就足够了。有一些人，例如政府员工，不允许因为充当测试参与者接受任何东西；还有些人乐意伸出援助之手，如产品用户，他们对您能够向他们请求帮助感到心满意足或渴望能够为您以后的开发计划尽绵薄之力。在这些情况下，写封感谢信就可以了（当然不能是电子邮件）。

还有些人能获得实实在在的纪念品（杯子、T恤或产品）就非常满意。

但在大多数情况下，需要给参与者付出的时间以合理补偿，包括往返时间。

通常，对于普通网站用户，每小时测试的报酬大约为50美元，而对于特定领域的专家（如心脏病专家），报酬为几百美元。这在很大程度上取决于参与者对其时间的估值。我喜欢给参与者支付比平均工价高一些的报酬，因为这清晰地表明我看重他们的看法，也让参与者更愿意按时到场并积极参与。

每种支付方式都有缺点。如果给现金，就必须取现、保管并索要收据。而使用支票通常需要索要参与者的社会保障号，还需要让财务部门预先开好支票。

最简单的方法可能是送礼券，而Amazon和AMEX的礼券似乎最方便也最受欢迎。

储备备用参与者

如果和参与者建立了个人关系，大多数参与者将在测试那天到场。但有时候，您只能焦急地看着表，却不知道下一个参与者在哪里。参与者的汽车可能启动不了，也可能迷路了，等等。

如果参与者没有到场，观察者就可能起身回办公室，再也不回来了。

为了避免这种情况，应该准备一位备用人选。根据招募的宽松程度，有两种选择。

任何人， 一位可以随时到场的人。

可以是您认识且在同一幢大楼的另一家公司的员工，也可以是本公司另一个部门的员工。

可以远程测试的“实际用户”。

如果备用人选需要满足特定条件，通常不太可能在附近就有而且刚好有空。在这种情况下，远程测试将成为您的救命稻草，这类似于电视节目“谁想成为百万富翁”中打电话向朋友求助的环节。

无论选择哪种方式，备选人都必须在整个上午“待命”：可暂时放下手头的工作，并到您的办公室或接听电话一小时。

FAQ

只测试三名用户有没有可能遗漏一些严重问题呢？

不是可能，而是肯定会遗漏一些严重问题——如果只进行一轮测试的话。这也是需要进行多轮测试的原因所在。

在后续的测试中可以继续邀请原来的参与者吗？

在很大程度上说，不能。一旦参与测试，参与者就对产品了解太多了，因此不能在以后测试同一个网站或应用程序时继续使用他们。

但可请他们测试其他网站或应用程序。事实上，您可能很想这样做，因为您已经了解了他们的兴趣爱好，并且知道他们是优秀的参与者。请将他们介绍给单位的其他小组。

我大体上知道了，但是觉得需要更多的建议。

在本书配套网站中推荐的推荐读物清单中，每本全面介绍可用性测试的图书都详细介绍了招募方法 ； 但如果您想更深入地探索该主题，Jared Spool和Jokob Nielsen都发布了有关如何招募的优秀报告。




第6章 给他们找些事做


挑选要测试的任务并撰写测试情景

把舱门打开，哈尔。

—《2001太空漫游》中戴夫博士（凯尔•杜拉饰）的命令。

要观看人们使用您设计的产品，必须给他们找些事做。这个过程由两步组成。

首先选择要测试的任务——您想让他们做的事情。

然后将这些任务扩展为测试情景——添加了为完成任务必须知道的背景细节。
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首先，制定一个任务清单

第一步是制定一个清单，包括访客在您的网站中需要完成的那些最重要的任务。

现在就来试试。

1.拿张纸。

2.列出访客需要在您的网站中完成的5～10件最重要的事情。

例如，下面是我针对自己的网站制定的清单。

获取有关讲座的信息

报名参加讲座

阅读我编写的图书样章

购买我编写的图书

查找有关我提供的咨询服务的信息

现在， 请您列出自己的清单， 我等着。

我还在等。

这并不太难， 是吗？ （您确实列出了清单， 对吗？您不能光说不干， 应该真正尝试一下。这只需要一两分钟，我等着呢）。

列出访客在网站中需要完成的重要任务清单很容易。事实上，当我要求整个We b小组的成员列出这种清单时，总是会惊讶地发现他们列出的很多任务是重叠的。在这方面，他们确实能达成一致。

这里的诀窍是确保测试的任务反映了用户的实际需求，而不是您认为的用户想做的事情。

确定测试哪些任务

制定清单后，需要确定要在本月测试哪些任务。

在持续50分钟的“一小时”测试中，参与者通常有35分钟的时间用于完成任务，您可以选择一个足够长的任务，也可选择多达十个小任务。

完成任务的速度因人而异，因此务必准备额外的任务供提前完成的参与者做。一种不错的“补充”任务是，让参与者在竞争对手的网站中执行测试任务之一。

测试哪些任务取决于以下因素。

哪些任务至关重要？这是访客必须能完成的事情， 否则您的网站就不合格。 例如，如果您要在网上销售图书，访客必须能够找到感兴趣的图书，还必须能够付款。

哪些任务让您夜不能寐？那些您怀疑访客可能会遇到麻烦的地方。 它们可能不够清晰，让访客感到迷惑。

其他用户研究表明哪些功能可能不易用？您是否问过客户服务人员， 他们常听到的问题有哪些？网站分析表明访客在您的网站上遇到了哪些问题？

将任务变成情景

确定要测试哪些任务后，您便面临一项写作任务：将有关任务的简单描述转换为参与者能够阅读、理解并遵循的脚本。

情景类似于您在表演课中进行即兴表演前获得的卡片：它指定了您的角色、动机、需要做的表演以及一些细节信息。

任务：向哈佛商学院申请博士学位。

情景：获得MBA并经过大量研究后，您决定进入哈佛商学院攻读科学、技术和管理博士学位。请申请攻读该学位。

情景提供了一些背景信息（您是…，您需要…）以及用户需要知道的信息（如测试账户的用户名和密码），但不要走极端——不要包含没有意义的细节。

编写情景时，真正困难的只有一点，那就是不要在情景中提供线索。

措词必须清晰、明确、易于理解，而且不要使用不常见或独特的词汇。否则，任务将变成简单的找字游戏。例如：

糟糕的措词：定制您的Launchcast广播电台。

更好的措词：选择您想欣赏的音乐类型。

设置约束条件

在参与者完成任务时，您可能想设置两种限制。

不要使用搜索（当然测试搜索的时候除外） ： 您通常希望告诉参与者执行任务时不要使用搜索功能。如果他们使用搜索，您实际上测试的将是网站返回的搜索结果是否合适。如果参与者忘记了这一点，并试图使用搜索，您可以提醒他们：您不希望他们使用这项功能。

留在网站内 ： 在大多数情况下， 您希望参与者将有限的测试时间都花在要测试的网站上。在大多数情况下，他们都会这样做，因此没有必要预先指出这一点，而只需在他们离开网站时这样做。您可以这样说，就这次测试而言，我希望您留在当前网站内。

对情景进行先导性测试

编写情景后， 需要对它进行预先测试， 这称为先导性测试（pilot test）。 先导性测试的时间不需要像完整测试那样长，通常只要15分钟就能完成，它的目的在于确保情景清晰、完整、明确。

您只需要找个人一起坐在要测试的内容前面，口述情景并让他尝试完成每项任务就可以了，这样，可能很快就能发现场景中任何不清晰的地方。在这种测试中，可以让任何人做参与者，事实上，这是邀请朋友和家人参与的大好时机。

通常，在正式测试前一两天进行先导性测试，此时情景已经编写好，而开发人员和设计师也几乎已经完成了要测试的内容。

将情景打印出来

对情景做完最后的修改后，需要以两种方式将它们打印出来。
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每张纸一个情景， 供参与者使用 ： 在开始每项任务前， 将情景交给参与者，供他们执行任务的时候参考。

每个情景都应该打印在一张纸上， 并使用超大号字体。 我发现最简单的办法是在每张纸上打印两个情景，再将纸裁成两半。

不要设定任务编号， 因为您可能想改变任务的执行顺序或跳过某些任务。

将所有情景打印在一张纸上， 供您和观察者使用。




第7章 一些单调乏味的核对清单


您可能像我一样并不喜欢核对清单，但为何要使用它们呢？

就等您呢，C.B.！ 
[10]



—另一个非常古老的笑话

我并不喜欢核对清单。对我来说，核对清单通常意味着一个呆板的流程，坦率地说，我很喜欢即兴发挥。但我喜欢管用的东西，而在有些情况下核对清单确实很管用。

在主持诸如可用性测试这样的活动时，有很多事情必须在特定时间进行，而且有很多细节需要跟踪。您可能记得完成大部分工作，但核对清单让您不会错过每一个事项，尤其是那些每个人都可能忘记的东西。可以肯定，您有时会忘记打开屏幕录制软件，并且直到测试完成了一半才意识到这一点。出于某种原因，这种事情每个人都会遇到，因此我在测试脚本里也添加了这样的提醒。

在测试当天，核对清单让您无需牢记这些繁琐的细节，从而能够从容地将全部注意力集中到参与者身上。

这些核对清单可以从本书的配套网站下载，您也可以根据具体情况对其进行修订。例如，您可能需要提前一个月申请用于支付报酬的现金，还可能需要提前几天向内部食堂请求提供总结会的午餐。

三周前

确定要测试什么， 网站、 线框图和原型等。

制定要测试的任务清单。

确定需要什么样的参与者进行测试。

发出招募参与者的广告。

预订一个能连接到Internet且配有一个办公桌、 两把椅子和免提电话的要求，时间为整个上午。

在测试房间附近找一间休息室， 供参与者到达后等待测试。

预订一个观察室， 它能连接到Internet并配有一个办公桌、 足够多的椅子（供观察者就座）、免提电话、投影仪和屏幕（也可自己携带投影仪或大型显示器），时间为整个上午。

预订观察室或大小类似的房间， 供总结和午餐时使用。

两周前

从项目小组和相关人员那里获取有关任务清单的反馈。

准备参与者的报酬， 例如订购礼券， 申请现金等。

开始遴选参与者并为他们安排测试时间。

发送带“日期安排”的邮件， 邀请小组成员和相关人员参加测试。

一周前

给参与者发邮件， 其中包含行车路线、 如何停车、 测试间的具体位置、 迟到或迷路时与谁联系（电话号码和姓名）以及保密协议（如果有的话）等信息。

安排备用参与者以防有参与者缺席。

如果这是第一轮测试， 安装并测试屏幕录制软件和屏幕共享软件。

一两天前

致电参与者再次核实， 并询问他们是否有问题。

发邮件提醒观察者。

完成情景的撰写工作。

对情景进行先导性测试。

获取测试所需的用户名/密码和样本数据， 即账号和网络登录名、 虚构的信用卡号或测试账户。

复印要分发给参与者的材料 ：

录像许可表 （参见本书末尾）

情景 （每张纸上一个）

保密协议 （如果有的话）

复印要分发给观察者的材料 ：

可用性测试观察者指南 （参见第9 章）

情景清单

测试脚本 （参见本书末尾）

招募接待参与者的人员。

招募观察室管理员， 并向他提供观察室管理员指南（参见第9章）。

确保准备好了提供给参与者的报酬。

确保配备了USB麦克风、 外置扬声器、 延长线以及用于存储屏幕录像文件的U盘或CD光盘。

为观察者订购点心和饮料。

核实测试房间和观察室未被他人预订。

找一位专门的接待员， 负责接待参与者、 领他们到休息室就座等待， 并陪同他们前往测试间。

测试当天（第一场测试前）

订购总结会午餐。

将观察者需要的材料放到观察室。

确保将要测试的内容已经安装到了测试计算机上或能够通过Internet进行访问，且运行正常。

测试能否与观察室共享屏幕（包括视频和音频）。

在测试计算机中关闭或禁用任何可能打断测试的内容， 如电子邮件、 即时通信、日历活动提醒、病毒扫描等。

为测试期间要打开的所有网页创建书签。

确保知道可能需要的所有电话号码 ：

观察室：______________

测试房间：______________

接待员：______________

开发人员：______________（以防遇到原型方面的问题）

IT部门：______________（以防遇到网络或服务器方面的问题）

确保观察室和测试房间的免提电话正常。

每场测试前

删除浏览器历史记录。

在Web浏览器中打开一个中立网页， 如Google。

参与者在录像许可表上签字时

启动屏幕录制软件。

每场测试结束后

退出屏幕录制软件。

保存录制文件。

如果必要， 结束屏幕共享。

记录观察到的一些问题。

如果是当天最后一场测试且使用的是台式机， 将屏幕录像文件复制到CD或U盘。




第8章 简易读心术


主持测试

在大学一年级，我因在玄学期末考试中作弊而被纽约大学开除。我偷看了旁边男孩的灵魂。

—伍迪·艾伦在电影《安妮霍尔》中的对白。

现在是最主要的部分：测试。

这里假定您将担任主持人（facilitator）：在测试间坐在参与者旁边，给他发指令、向他提问。以后您可能想培训别人来做这项工作，但是，至少在开始的时候您需要亲自主持。

本章将介绍主持人的工作，阐述如何布置测试房间及如何制定测试时间表，并讨论如何与参与者交流。

主持人的职责

作为主持人，您扮演的角色有两个。

导游 ： 负责告知参与者做什么， 及时让他们停止不相干的事情， 并让他们心情愉快。

但与真正的导游不同的是， 您不会回答有关风景（这里是网站）的任何问题，参与者必须自己判断如何使用看到的东西。

治疗师 ： 您的主要职责是让参与者在执行任务时用语言描述其思维过程。

这意味着您将鼓励参与者尽可能进行发声思维（Think aloud）。 您希望他们在使用网站的过程中不断叙述心里的想法：他们在试图做什么，他们在看什么地方，正在阅读或浏览什么内容，心里有什么疑问。换句话说，他们是怎么想的？

这个过程称为发声思维， 它是让可用性测试如此有效的“秘制酱汁”。

我喜欢这样说 ： 您和观察者们都希望能看到参与者头上的思维气球（thought balloon）是如何形成的。您最感兴趣的是这些气球中包含问号或惊叹号的瞬间，这表明参与者感到迷惑、陷入困境或感到沮丧。

每当看不到参与者的思维气球时， 作为主持人的您都应该这样问 ： 您在想什么呢？

[image: figure_0065_0021]


通过观察参与者如何使用产品并了解他们的思路，可借助他人的眼睛（和心灵）来看待您的网站，而这些人不像您那样了解该网站。这让您能够获得通过其他任何方式都无法获得的设计见解。

测试房间

测试要在配有一个办公桌和两把椅子的安静环境中进行，这通常是办公室或会议室。

[image: figure_0065_0022]


a 计算机 b 外接显示器和键盘 c 鼠标 d 麦克风 e 免提电话

需要在测试房间配置的设备如下所示。

1. 一台能够连接到Internet并安装了屏幕录制软件和屏幕共享软件的计算机。

该计算机可以是任何笔记本电脑、PC或Mac。如果可能，建议使用自己的笔记本电脑，而不要使用测试房间里的台式机，这样您可预先安装、配置和测试屏幕共享和屏幕录制软件，而不用担心有人将它们卸载或修改它们的配置。

为了共享屏幕以及在线访问要测试的网站，需要能够连接到Internet。

屏幕录制软件用于录制屏幕上发生的事情， 并录下您与参与者之间的谈话。 最重要的是，录像让您无需担心遗漏了什么细节没有记录下来。通过拖曳视频播放器中滚动栏的滑块，通常只需几秒钟就可找到任何时间点的录像 
[11]

 。在总结的时候，如果对参与者实际所说或所做的内容有分歧，录像也能派上用场。

从理论上说， 没有在现场观察测试的人员可以通过观看录像了解测试过程， 但是实际上这几乎不会发生 
[12]

 。这是一件好事，因为我更愿意让人们来到现场观察测试。

我使用的屏幕录制软件是Camtasia， 它的PC版售价为300美元， 而Mac版为150美元。虽然市面上有更便宜的屏幕录制软件，这包括开源的CamStudio，但我还没有见到哪款软件提供了Camtasia那么多的功能，其中包括内置的视频编辑器，让您能够轻松地提取剪辑、添加标题等。用了这么多年，它从来没让我失望过。

屏幕共享软件能让观察室的人看到和听到测试过程。 这样的软件有很多， 有些需要付费使用，而有些是免费的，但是它们几乎都提供免费试用版。如果您受雇于大型公司，你们可能已经有这类软件的许可证了（WebEx深受企业用户的欢迎）。

我使用的是GoToMeeting。 该软件对用户友好而且很可靠， 同时适用于Mac和PC，并提供了大量很有用的功能。它还内置了VoIP功能。

该软件非常适合用于远程测试（这将在第14章介绍）， 而您最终很可能会用到这种方式。

2. 显示器和键盘。 如果使用的是笔记本电脑， 则应该外接显示器和键盘。17英寸的显示器让您无需离参与者太近就能看清屏幕。

通常应该将屏幕分辨率设置为1024×768， 除非您知道大部分用户设置的显示器分辨率都更高或更低。如果参与者表达出这样的意思：“好像在我的屏幕上看到的内容更多”，那么可以将屏幕分辨率设置得更高，如1280×1024。

3. 普通鼠标。 不要让参与者使用独特的跟踪球、 笔记本电脑触摸板或键盘中央伸出的触摸点。对有些人来说，除了鼠标外的其他任何东西都难以使用。

4. USB话筒。 给观察室提供高品质的音频设备至关重要。 竖起耳朵才能听清参与者谈话很辛苦，这最终将导致观察者拿出黑莓手机把玩或者干脆走人。高品质音频设备还让您能够听出参与者声音中的“身体语言”，从而轻松地感觉到他们是得心应手还是垂头丧气。

建议尽可能使用VoIP （IP语音）而不是免提电话，这样音频质量将好得多。GoToMeeting提供了VoIP服务，您也可以使用像Skype那样的服务。
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为了使用VoIP，需要配备话筒，我最喜欢的是Logitech出品的USB桌面话筒，它价格便宜。虽然笔记本电脑内置的话筒也不错，但使用外置话筒时可以将它放到任何地方，让观察者能够清晰地听到参与者和主持人之间的谈话。

5. 免提电话。 即使使用VoIP， 测试房间和观察室也应该有备用的免提电话， 请确保您有观察室的电话号码。

测试前的准备工作

60分钟

在测试当天，需确保测试房间的一切都准备就绪。尽量在第一位参与者到达前一小时开始这些准备工作，以便有充分时间修复可能存在的问题并放松心情。

测试屏幕录制软件。 进行短时间的录制并回放录像。

应将话筒的音量设置为最大， 因为您和参与者将离话筒较远。 根据我的经验，将录像音量设置为最大不会导致音频失真。

如果您使用的笔记本电脑内置了话筒， 在测试录像期间轻拍外接话筒以确保录制的声源正确（回放时声音听起来像是用锤子敲打话筒）。

测试屏幕共享。 让一个人进入观察室， 然后启动屏幕共享， 确保他能清晰地听到您说话并看到屏幕。

确保屏幕上的光标比平时大。 这让您和观察者更容易看到参与者在做什么 
[13]

 。

关闭所有可能中断测试的软件。 最常见的罪魁祸首包括电子邮件、 即时通信工具、日历事件提醒和预定的病毒扫描程序。

确保给测试期间需要打开的网页创建了书签。 您肯定不想将宝贵的测试时间浪费在输入网址上。

尝试使用要测试的东西。 对网站或原型做最后的检查有百益而无一害， 这可以确保能够接入Internet、服务器没有崩溃并获悉开发人员所做的最后调整。现在发现问题比参与者进入测试间再发现问题要好得多。

重置所有设置。 如果要使用样本数据， 确保重新加载了干净的数据集。 删除网站浏览器中的浏览历史记录，以免访问过的链接给参与者提供线索。

确保接待员已经准备就绪。 确保接待人员做好了接待参与者的准备。

欢迎环节

4分钟

每次测试都是以宣读脚本的第一部分 
[14]

 作为开始，它解释了接下来的测试将如何进行。

有些人喜欢根据提纲临场发挥，让它显得更自然，但我还是建议您使用脚本并逐字宣读。虽然我做了20年的测试，但每当我经不住诱惑将脚本抛到一边的时候，都有50%的可能说些误导参与者的话（例如，使用“观点”或“反馈”等措词）。请不要临场发挥。

您好，________。我叫_________，今天将由我来引导您完成测试。

在我们开始之前，需要让您了解一些信息。我将逐字逐句为您宣读，以免挂万漏一。

您可能很清楚我们请您来这里的目的，但请允许我在这里再简单地重复一遍。我们请您来试用我们开发的网站，以确定它是否按预期那样工作。测试将持续大约1小时。

这里首先要澄清的一点是，我们要测试的是网站而不是您。您在这里不会做错任何事情，事实上，您根本不用为自己可能犯错而担心。

当您使用网站时，我将要求您尽可能进行发声思维：说出您看到的、想做的以及怎么想的，这将给我们提供极大的帮助。

另外，请不用担心您会伤害我们的感情。我们在这里做测试旨在改善网站，因此需要听到您真实的反应。

逐字宣读该脚本 
[15]

 。

宣读可能让您感到有些不舒服，因为我们通常不会大声宣读，至少在其他成人面前不会这样做。但不会有人介意的，因为脚本解释了你这么做的原因，宣读只需要持续大约3分钟，而参与者可能因此对即将进行的测试感到好奇。

如果您在测试期间有任何问题，都可以问。我可能不能立刻回答，因为我们想知道大家在旁边没有人帮忙的情况下将如何做。但如果测试结束后您还有问题，我将尽最大努力做出回答。另外，无论您在什么时候想休息一会儿，跟我说就是了。

您可能注意到了这里的麦克风。在您允许的情况下，我们将把屏幕上发生的情况以及我们之间的谈话录下来。录像只会用来帮助我们确定改进网站的方法，而不会被与该项目无关的任何人看到。而且录像对我很有帮助，因为这样我就不用做太多的记录了。

另外，有几位网站设计小组的成员在另一个房间观看测试，但他们看不到我们，只能看到屏幕。

如果您愿意，我想让您在一个简单的许可表上签字。它只是确保录像得到了您的许可，而录像只会被与该项目相关的人看到。

请问有什么问题吗？

宣读时尽可能放松并通过目光与参与者交流。

看着参与者的眼睛。 使用大字体将脚本打印出来， 这样宣读时就不用紧盯着脚本，同时每读几句后都看一眼参与者。

吐字要清晰。 参与者需要听清楚您在说什么。

宣读速度不要太快， 也不要过慢。

不要过于单调， 也不要听起来像在唱歌。 宣读时要有一定的情感， 但也不要弄得像在读《The Midnight Ride of Paul Revere》 
[16]

 一样慷慨激昂。
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提问环节

2分钟

通常在可用性测试前和测试结束后，都可以问参与者一些问题。

我只会询问几个简单的问题，目的有三个。

在使用网站前，我想问几个简单的问题。

首先，您从事哪种职业呢？每天都做些什么呢？

您每周上网大概有多少小时呢？这包括上班时间以及在家里浏览网页和收发邮件。

收发邮件和浏览网页各占多大比例呢？

浏览网页时都访问什么样的网站呢？

有非常喜欢的网站吗？

让参与者放松。 每个人都能回答这些问题， 这能够让参与者开始谈论他们自己，也让他们在需要发声思维时更容易一些。

向他们表明您将仔细倾听。 知道您在倾听而不仅仅是获取填写表格所需的内容后，参与者将更愿意投入到测试过程中，也会更放松。但要获得这样的效果，您必须确实在仔细倾听。

不要不好意思进一步提问。 我通常至少会追问一个与参与者的工作相关的问题，例如，他们的职位是什么意思或者公司是做什么的。如果没有听懂他们的意思，不要假装懂了，而应该让他们做进一步解释。

获取相对评分法所需要的信息。 在参与者回答这些问题后， 您便对下面这些方面有了清晰的认识：（1）参与者从事什么工作；（2）他们的计算机和网络知识如何。知道这些信息以及参与者掌握了多少专业领域知识（这是通过参与者对主页的反应获悉的）后，您通常便能够判断参与者相对于目标用户是什么样的水平。

浏览主页

3分钟

测试网站时，我总是让参与者首先浏览主页并简单说说他们是怎么理解的。

这里的目的是判断网站的特征是否明显：参与者能不能确定这是什么 
[17]

 ？正如后面将要解释的那样，回答通常是否定的，这令人惊讶且颇有启迪作用。

好，很好。问完问题后，下面来看看网站。

首先，请您看看这个页面，并告诉我您如何理解它：什么地方最吸引您？您认为这是什么公司的网站？您能在该网站中做什么？该网站是做什么的？只需要看看并简要描述即可。

如果您想向下滚动，也可以，但不要点击任何地方。

通过让参与者叙述，也让您知道他们对网站、网站背后的组织以及主题（参与者的专业领域知识）存在一些已有的认识。

注意，您询问的不是他们对主页的看法。脚本并没有说“看看这个主页并谈谈您的看法”。在指示中必须小心措词，让参与者有具体任务可做：确定这个网站是什么。这是一个现实而重要的任务，每当访客进入新网站都将自己完成这种任务，您只是让他们用言辞表达出来了而已。

这个环节需要的时间不多，大多数人只要两三分钟就能说完，不管怎么样，您并不希望这个过程超过3分钟。

脚本告诉参与者可以滚动，但现在不要点击任何地方。如果参与者点击了链接——有些人会这样做的，要立即进行干预，让他返回到主页。在这种情况下，只要这样说一句：“目前这个阶段，我只希望您能留在主页，能回到主页去吗？”

执行任务35分钟

任务是测试的“核心”所在。

在执行每项任务前，您需要把情景描述递给参与者，并逐字宣读。

下面我将让您尝试完成一些具体的任务。我将宣读每项任务，并给您提供打印好的情景描述。

另外，执行这些任务时请不要使用搜索功能，这样能让我们更深入地了解网站是不是像预期那样运行。

同样，请在执行任务的时候尽可能进行发声思维，这将对我们有很大帮助。

为什么不仅仅让参与者自己看情景描述呢？如果您这样做，有些参与者就不会仔细阅读，他们最终将根据自己的错误理解执行任务，白白浪费时间。如果您读给他们听，至少可以确保他们听到了每个字句。

参与者开始执行任务后，尽可能不要打断他们。基本上，只需要让他们将精力集中在任务上并进行发声思维，直到进入下一项任务为止。

如何判断什么时候进入下一项任务呢？

参与者完成了当前任务吗？如果完成了， 将下一个情景交给参与者， 并开始执行下一项任务。如果参与者认为他完成了，但实际上没有完成，可以询问他能不能以另一种方式重做，这通常能让他意识到自己的错误。

参与者是否情绪低落？在执行任务期间， 参与者通常会经历各种情绪。 伊丽莎白· 库伯勒· 罗斯（Elisabeth Kubler-Ross）将情绪分为如下几种 ：

如果参与者情绪低落， 那就有点过了， 实际上， 我认为从情绪低落的参与者那里获得的信息更少。正如有人 
[18]

 指出的那样，又不是碰撞测试，不需要毁坏汽车就能发现问题。
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乐观

[image: figure_0075_0027]


沉思
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迷惑

[image: figure_0075_0029]


沮丧/生气

[image: figure_0075_0030]


气馁/自责

不用在参与者开始出现挣扎迹象的时候就停下来， 但发现参与者开始挣扎时，就需要这样考虑了：“再做下去值得吗？”“这样是不是会让参与者太不自在？”请务必谨慎对待参与者的情绪。

还剩下多少时间？其他任务是不是很重要？除非这是本次测试中的最后一项任务，否则请务必密切注意时间。

还能得到有价值的信息吗？我的经验是， 如果您开始觉得再继续下去也了解不到任何新东西了，就可让参与者再尝试一小段时间，然后进入下一项任务。在这一小段时间里，仍然有50%的可能会发现一些有用的信息。

如果参与者还没完成任务，而您已决定进入下一项任务，只需等到自然停顿的时候，然后说类似于这样的话：“很好，很有帮助。我想进入下一项任务，因为我们还有其他任务要完成”（注意，通过使用“我们”一词，可以避免让参与者觉得您这么做是因为他们的过错）。

问题探讨

5分钟

当参与者执行任务时，您肯定会注意到有些地方需要更深入的了解。

谢谢，这很有帮助。

如果您不介意，请给我一分钟，让我看看小组成员是否有其他问题让我问您。

但在测试中停下来提问常常会打断参与者的思路，还会带来不小心提供“线索”的风险。

这就是您总是想留出一些时间，在测试结束后回过头来进行探讨的原因。这让您有机会确认自己已经了解了发生的情况，并在参与者的帮助下找出其中的原因。

在参与者执行任务期间，总是可以让参与者做些简要的解释（“您在这里这样做的用意是XXX对吗？”），但对于更深入的问题（类似于“您为什么要那样做呢？”这样的问题），应该记录下来（例如，“没有注意到左边的导航栏”或“选择了第二个链接，为什么？”）并等到探讨阶段再问。

在您自己提问前，应该打电话询问观察室管理员，看看观察者是否有后续问题要您问。但请根据自己的判断利用探讨时间，而不必完全按观察者的要求做。

通常，您想问参与者是否注意到某些内容以及为什么选择特定的选项，还可以让他们以另一种方式或从不同的起点重新执行任务。

如果您对某些界面很重视，但参与者在执行任务的时候并没有涉及，可以让他们进入特定网页（“我想让您访问注册表格”）并提出关于这些界面的问题。

对参与者就某些功能提出的他们认为很有用的改进建议（“我希望从地图而不是州列表中选择”），您可能还想深入了解一下。有时候，参与者的建议很好，但大部分情况下并非如此 
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 。参与者不是设计师，并不总是知道自己需要什么或真正需要什么。通常，如果您让他们详细阐述他们的想法，他们可能最终这样说：“但我想我不会真的使用它，而可能总是像现在这样做。”

不过，有时候参与者也会提出一些卓越的建议。您怎么知道呢？不用担心，您会知道的。如果确实是卓越的建议，您以及观察室中的每一个人脑袋里都会灵光一闪。有人会这样说：“我们怎么没有想到呢？这太明显了。”

道别

5分钟

向参与者表示感谢、询问他们是否有问题、给报酬并将他们送到门口。就这么多。

现在测试结束了，您还有什么问题要问吗？

最后，我总是会这样说：“谢谢，这正是我们需要的，太有帮助了”，哪怕结果很糟糕（或参与者的表现很糟糕）。

准备下一场测试

10分钟

注意，我建议每次测试持续50分钟，而不是一小时。这类似于治疗师的一小时：预约是一小时，但实际上只持续50分钟，这样的安排也是出于相同的原因。要从每次测试获得最大的收获，需要在两场测试之间留些时间让您保持头脑清晰，让您理清思路甚至调整生物钟。

退出屏幕录像软件。

保存录像。

清除浏览缓存、历史记录和访问过的链接。

在浏览器中打开一个中立的网页，如Google。

在进入下次测试前花点时间将观察到的问题记录下来。

显然，这意味着您只有50分钟进行测试。如果要进行更长时间的测试，必须稍微调整开始时间，但务必尽可能在两场测试之间留出10~15分钟的时间。中途休息时间不要太长，因为这可能导致观察者暂时离开去“处理点事情”却再也不回来了。
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在中途休息期间，您应：

做些记录。 即使只有三场测试， 也可能会将所有的问题混在一起而记不起来了。

重置计算机设置。 您需要将计算机恢复到测试前的状态。 重新加载样本数据并清除浏览历史记录。

考虑调整测试方案。 根据在前一场测试中观察到的情况， 您可能决定临时修改测试方案。例如，如果第一位参与者无法完成某项任务且原因显而易见，则可以在剩下的测试中修改甚至跳过这项任务。您甚至想要快速修复测试中遇到的问题，如果只需要对样式表或标题做简单修改就可以完成的话。

弗洛伊德将为您感到自豪

测试主持人对参与者做的很多事情与治疗师对病人做的很多事情极其相似，从20年前开始进行可用性测试起，我就一直对此感到惊讶。

您尽可能让参与者用言辞将他们的思考过程表达出来。 您想听到他们是怎么想的，以便了解哪些内容让他们感到困惑和苦恼。您的主要任务是让他们不停地说。

您尽可能不影响他们。 和治疗师一样， 您需要保持中立。 您不能告诉他们怎么做，他们需要自己找出解决方案。

您不断重复一些相同的话。 您的很多措词与治疗师使用的相同。

您负有道德方面的责任。

让参与者不停地说

您会发现，有些参与者只会在您提醒的时候才进行发声思维。对于常常忘记用言辞表达思维的参与者，您必须决定每隔多长时间提醒他们。

我以前认为这取决于他们沉默了多长时间：如果他们持续20秒（30或40秒，我一直不太确定正确的时间是多少）一言不发，您便应该询问他们在想什么。但我最终发现应该像下面描述的这样做。

当您完全不知道参与者在想什么时，就该发问了。

在大多数情况下，当参与者保持沉默时，您仍清晰地知道他们在想什么。例如，如果参与者显然在阅读网页的内容，就应该让他们继续阅读；如果您能够明白他们的浏览路径，且他们看起来一点也不感到迷惑或犹豫不决，应让他们继续浏览。一旦感到您不确定他们在想什么，就该发问了。

不用担心这会令参与者不快。事实证明，您可以在测试过程中说“您在想什么呢？”几十次，参与者甚至不会意识到这一点。如果这句话说烦了，可以说“您在找什么呢？”和“您在做什么呢？”，它们的效果几乎相同。

保持中立

与治疗师一样，对主持人来说最难的是保持中立：您不想影响参与者。

最糟糕的情况是，主持人有意或无意地试图达到个人目的。例如，您参与了产品设计，因此希望测试获得成功；或者您一直认为产品设计很糟糕，因此希望测试失败。
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作为主持人，您应意识到自己的偏见，并尽可能避免这种偏见影响测试。如果不这样做，别人肯定会发现，进而对测试失去信任。

即使您没有个人目的，也仍然必须尽一切努力避免影响参与者。

您不能告诉参与者怎么做或向他们提供线索——即使是微妙的线索也不行。 当参与者陷入困境时，您可能想施以援手，但请务必抵制住这种冲动。

您不能回答他们的问题。 您必须用问题来回答大部分问题， 如“您认为呢？”

您不应该表达自己的观点（“这是一项很不错的功能”）， 甚至不能附和参与者的观点（“是的，这确实是一项不错的功能”）。

您需要尽可能不动声色， 不发出任何对当前发生的情况特别满意或不满意的信号（我想可能最好在整个测试过程中都始终表现出某种程度的满意，让参与者觉得测试进展很顺利，这样您也获得了所需要的东西）。

治疗师说的话

当参与者执行任务时，为保持中立，您需要不断重复一些话。下表列出了这些话供您参考。
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您还可以说另外三种话。

应答：您可以根据需要说“嗯”，“行”，“好的”和“哦”等，这表明您听到了参与者说的话并希望他们继续。注意，这些话表明您听懂了参与者的话，但并不意味着您表示同意。这是“好的”，而不是“很好！”。

复述 ： 有时候， 为确保您听清并正确理解了参与者的话， 稍微重复并总结一下很有帮助（“您是说页面底部文本框的内容看不清楚吗？”）。

向观察者阐明 ： 如果参与者不是很明确地提到了屏幕上某个内容时， 您可稍微叙述一下，让观察者更容易理解。例如，如果参与者说“我很喜欢它”，您可以说“右边的列表吗？”（由于您坐在参与者旁边，有时更能正确地感觉到他们看的是什么）。

道德方面的考虑

您与治疗师之间还有最后一个共同点：您对参与者负有道德责任。同其他与道德相关的事情一样，这种责任可能很复杂，但是我想来总结一下：

当参与者离开测试房间时，他们的状态不应该比进来的时候差。

从很大程度上说，可用性测试通常对健康无害。您不需要给参与者连上电极，而且除非您很变态，否则您也不太可能严重破坏参与者的情绪。您应该尊重参与者，将心比心并考虑参与者的感受，哪怕他是一个令人讨厌的家伙。换句话说，您应该表现得大方得体。

参与者有权利随时终止测试并离开，而不受到任何惩罚（在这种情况下，也要向他们支付报酬）。应尽可能让参与者舒适，不感到害怕也没有压力，并密切注意参与者的状态，在参与者想停止测试时表现得亲切和理解。在极少数的情况下，您将询问参与者是否想停止测试。

您还有责任保护参与者的隐私，最好的方式之一是不使用身份信息。在测试和录像中没有必要使用参与者的名字，也不用对着脸录像。

您需要将录像置于自己的控制下，并在不再需要的时候立刻删除它们。如果要在单位内分发录像剪辑，每个拷贝开头都应发出警告禁止再次分发；还应该修改诸如电话号码和信用卡号等任何个人信息（使用Camtasia的编辑功能很容易覆盖任何内容）。如果有参与者说了欠考虑的话，应该将这段录像删除 
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 。另外，对于充当参与者的员工，我也不会分发他们的视频剪辑，因为这可能会把他们置于尴尬的境地。

如果您在学术机构工作，可能整个测试方案（包括脚本和许可协议）都必须获得机构审查委员会（IRB）的批准，以确保它符合机构的道德标准。但您可以充分证明像这样的非正式可用性测试不属于IRB必须监督的研究类别（有人就想方设法获得过这样的豁免权）。

棘手的参与者

大多数参与者都会让人愉快而且效率很高，但也有些参与者不那么令人满意。

您可能遇到说话慢条斯理 
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 、不喜欢说话、说话声音太小、说话速度太快、话唠、自以为什么都知道甚至行为古怪（所幸的是这很少见）的参与者。

对有些参与者来说，要让他将注意力放在任务上就像驯服小动物一样难。有时候参与者会离开正在测试的网站，有时候会被网页上明亮发光的物体所吸引，有时候还会给您讲故事。还有些参与者想与您探讨当前经济形势。

就像对待小动物一样，您需要彬彬有礼而意志坚定，让他们不断前行。例如，“很好（稍做停顿，并让人觉得进展顺利），好的（表示过渡），我们还有很多事情要做，现在请您……”。

您必须做好坚持不懈并有点无情的准备。这可能让您显得粗鲁无礼，但别忘了您会向参与者支付报酬，如果得不到想要的信息，就是在浪费您的时间、参与者的时间和观察者的时间。

即使您将参与者拉回了正轨，有些参与者也会故态复萌。请忍住不要说，要有耐心。有些看起来无药可救的参与者可能最终给您提供确实很有价值的意见。

在某些极端情况下，您可能从参与者那里得不到任何有价值的信息，那么可以提前终止测试。例如，您可能遇到明显不符合条件的参与者，这可能是由于招募工作没做好，也可能是他们与您交流时撒谎了。

如果您觉得有必要提前终止测试，可利用任何似是而非（而且希望是有说服力的）的借口，对他们表示感谢、给他们报酬并为下一场测试做准备。

不要担心，保持心情愉快

读到这里，您可能认为主持人要做的工作很多，但实际上尝试过的人都发现这简单得令人难以置信。虽然大多数人很快就掌握了其中的窍门，不过对最开始的几次测试有些担心（有些人是非常担心）是很自然的。下面两点可最大限度地避免怯场。

练习宣读脚本 ： 先在没人的情况下宣读四五遍， 再在一两个人面前宣读， 如家庭成员或同事。这样，您就不会怕难为情了。

在没有压力的情况下练习测试 ： 如果您发现自己确实很担心第一次主持公开测试，可尝试做一次排练。让两位朋友分别充当参与者和观察者，并完成实际测试中将完成的所有工作，包括在另一个房间观看共享屏幕。

FAQ

谁应该担任主持人？

可能就是您。您阅读本书表明您对这项工作有兴趣，而兴趣是最好的老师。如果善于倾听且与陌生人交谈起来得心应手，当然很有帮助。但正如有人指出的，要成为优秀的主持人，并不要求您真的善于与人打交道，只要假装是这样就可以了。

随着时间的流逝，您可能想培养其他小组成员来担任主持人，这样您就只需要观察并记录了。作为对可用性最有兴趣的人，您的观察和笔记通常是最有价值的。

什么样的人不能担当主持人？

任何不喜欢与人打交道的人（如行为乖戾、脾气不好的人）都可能不适合当主持人。另外，不善于倾听、没有耐心以及喜欢将自己的观点强加于人的人也不适合当主持人。

最糟糕的主持人是对设计产品的正确方式有自己的看法而且固执己见的人。

我应坐在什么地方？参与者旁边还是后面？

参与者需要坐在显示器和键盘的正前方，而您需要坐在能够看清屏幕以便知道参与者在做什么的地方。我发现坐在这样的位置效果最好。位于参与者旁边并稍微靠后，与参与者的距离足够远，以免他觉得您正盯着他。

主持测试时是否要做笔记？

随着经验日益丰富，您会发现自己能够把注意力集中在参与者身上并让测试顺利进行，同时做些笔记。但在刚开始的时候，建议您在测试期间只记录一些在探讨阶段时要追问的问题，如“他看到了下载链接吗？”

观察者将记很多笔记，另外，如果需要总是可以回过头去看录像。但别忘了在每场测试结束后趁记忆还清晰时列出最严重问题清单。

为什么不在测试开始前和测试结束后提更多问题？

人们常常通过测试前和测试后提问来评估这些方面的问题：参与者是否认为网站有用以及通过使用网站是否改善了参与者对公司或产品的看法等。这些信息可能非常有价值，也无疑会让市场营销人员感到高兴，但我不认为在DIY测试中应该这样做。

首先，样本太小，没有任何意义。其次，众所周知，人们最不擅长这种自我报告。在可用性专业人员中流传的一个最大的笑话是，您明明看到参与者使用一个不按预期运行的系统时费劲到几乎要崩溃的程度，但等到让他给系统进行1（对用户极不友好）到7（对用户非常友好）的评级时，他却给了6分。我们不知道为什么会出现这种情况，但确实出现了，而且经常如此 
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 。

您推荐使用Camtasia，Morae怎么样呢？

几年前，很多人都使用Camtasia给可用性测试录像，这导致TechSmith专门为可用性测试设计了另一款产品，这就是Morae。我认为它是Camtasia的增强版，添加了大量功能，其中包括日志功能，能让观察者轻松地与录像同步记笔记。它还自带了远程观察功能，让您无需单独购买屏幕共享软件。

这是一个出色的工具，而且有很多人使用，但就我介绍的测试而言，使用它有些小题大做。我推荐一开始使用更简单的工具，并在需要的时候再过渡到Morea。在此期间，您可以下载30天免费试用版并熟悉它的功能。

对着参与者的脸录像怎样？

我从来都不喜欢在测试期间对着参与者的脸部录像。
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这种画中画功能（更准确地说是画面中的痛苦表情）最初旨在捕捉参与者沮丧的表情，作为产品的可用性还有待改进的证据。但我认为没有必要，这只会让他们分散注意力。

只要音频质量很好，观察者几乎总能根据参与者说话的语气判断他们的情绪。




第9章 将测试当作一场体育盛事来办


邀请每个人都前去观看，并告诉他们看什么

通过看可以观察到很多现象。

—Lawrence Yogi Berra

对于可用性测试，我能提供的最有价值的建议之一是，尽一切可能让单位内部尽可能多的人（客户、经理、开发人员、设计师、技术文员甚至管理人员）亲临现场观看测试。或者，将其总结为一条箴言，就是：

将测试当作一场体育盛事来办。

眼见为实

做过大量测试的人都知道的另一点是：亲临现场观看可用性测试是种具有改造作用的体验。人们第一次观看测试时通常会持怀疑态度，但是看完以后，他们的观点都会无一例外地发生改变。

最明显的改变是不再对测试持怀疑态度了，事实上他们通常会变得很热衷于测试。很少有人在观看测试以后仍然不认为看到的东西很有价值的。

但还有一种更微妙、更意味深长的变化：通过观察可用性测试，您会让他们认识到用户和自己并相同。大多数人都认为在使用We b方面所有用户都与他们一样，但观看真正的用户使用Web后他们将恍然大悟：用户并不像他们那样，而且事实上每位用户都各不相同。我想说的是，观看可用性测试就像旅游，它可以丰富阅历，让您明白其他地方的人并不像您那样生活和思考。这将给您与用户的关系带来深远而持久性的变化，让您成为更优秀的开发人员、设计师、经理等。

与观看录像剪辑相比，亲临现场观看测试带来的改造作用要强烈得多，但其中的原因还不得而知。这两者之间的差别就像观看体育比赛直播和录像一样：“直播”就是更加引人注目。与其他人一起亲临测试现场观看时，人们还会获得相同的小组体验，并在测试期间和测试间隔中间休息时相互交流观察到的结果。

无论其中的原因是什么，请相信我：让人亲临现场观看测试是值得的。

观看的人越多越好

当您开始每月一轮的测试后，与要测试的网站直接相关的人员可能殷切希望前来观看。

但您应邀请并鼓励每个人都参加：设计师、开发人员、产品经理、老板、市场营销人员、技术文员、编辑以及对设计和内容有兴趣或有影响力的人员。
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尽一切可能让人们来到现场。下面是几项管用的技巧。

让人方便参加。 将月度可用性测试安排在比较清闲的工作日以及当日比较清闲的时段。

广而告之。 在测试前两周发出带日期提醒的电子邮件， 并指出您到时候将测试什么。然后在测试前几天发送提醒邮件，并在测试前一天发送最后的提醒邮件。

阐述参加带来的好处。 客户总是希望那些让人感到不悦的问题得到修复， 让他们知道如果参加观看现场测试，他们将有机会在做出决策的总结会上发表意见。

想方设法让高管莅临现场。 我总是让人想尽一切办法让管理层参加， 告诉他们如果能露个面将鼓舞士气。我见过这样的副总裁，他们原本只想露个面，结果却将会议取消了以便能留下来继续观看。这些人通常很聪明，只要到现场观看测试就会认识到测试的价值。

供应高品质点心。 没有不漏风的墙， 这样消息就会不胫而走。

观察者都做些什么

观察者的工作很简单。

观看并学习， 然后做些记录。

每场测试结束后， 记录在此期间看到的三个最严重的问题。

让主持人代他们向参与者提问。

吃点心。

午餐期间参加总结会晤谈。

仅此而已。下面是您应向他们提供的指南 
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可用性测试观察者指南

感谢您前来往观看今天的测试。我们总共有三场测试，每场测试持续50分钟，中间休息10分钟。

为了从这些测试得到最大的收获，麻烦您做到如下几点。

记笔记。 请记录您注意到的任何有意思的内容， 尤其是那些让参与者感到迷惑或无法完成任务的地方。在今天午餐时间的总结会上，我们将对笔记进行核对比较。

在每场测试结束后列出问题清单。 在两场测试之间的休息期间， 使用附页记下您在测试期间注意到的三个最严重的问题。

前来参加总结会晤谈（有免费午餐！）。 殷切希望您参加中午____点在____号房间举行的总结晤谈会，到时候我们将对比笔记并决定下个月修复哪些可用性问题。

如果有问题想问参与者， 请将它写在纸上。 每场测试快要结束时， 我们将询问您是否有问题要问。

尽可能久留在现场。 我们知道您还有其他工作要做， 但今天只有三场测试，而每场测试都将让您获得不同的经验教训。即使您开始觉得枯燥失去了兴趣，也请坚持下来继续观看和倾听，说不定什么时候参与者就会说出有启迪作用的话。如果需要，您可以暂时离开，但请不要影响他人。

尽量不要打扰他人。 观看测试要求注意力高度集中。 尽可能不要谈论与测试无关的内容，请不要在观察室进行其他讨论或接听电话。请将观察室当成电影院：谈话声音不要太大，也不要太长，否则周围的人将无法跟上剧情发展。

感谢您的帮助！

三个最严重的可用性问题

每场测试结束后，列出您注意到的三个最严重的可用性问题。

参与者1________________________

1.________________________

2.________________________

3.________________________

参与者2________________________

1.________________________

2.________________________

3.________________________

参与者3________________________

1.________________________

2.________________________

3.________________________

观察室

通常，会议室就非常适合用作观察室。如果会议室太小，可使用培训室或小礼堂，只要观察者能够看到屏幕并听到声音即可。

一个需要考虑的重要因素是，观察室和测试房间不应该紧挨着彼此相邻，因为您不希望参与者在执行完某项操作后就听到一群人在大笑（或叹息），这太糟糕了。
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a 计算机 b 投影仪 c 扬声器 d 点心 e 免提电话

1. 一台能够连接到Internet并安装了屏幕共享客户端软件的计算机。 该计算机可以是任何笔记本电脑、PC或Mac，而且为了共享屏幕，需要能连接到Internet。对于有些屏幕共享软件来说，您必须安装客户端，但很多屏幕共享软件（包括GoToMeeting）使用Web浏览器，因此不需要安装客户端。

2. 投影仪（或大屏幕显示器）显示的图像必须足够大、 足够亮， 让每个人都能看清参与者在做什么。如果观察者对测试的产品非常熟悉，这一点就没那么重要了；但如果测试的是新设计、竞争对手的网站或包含动态内容的网页，观察者将需要能够看清屏幕上的一些细节。

对离屏幕最远的观察者来说， 通常通过其笔记本电脑观看测试更容易， 但务必小心别让这些人走神。

3. 一对有源扬声器。 就像您希望在测试间装备高品质麦克风一样， 您希望观察室也使用高品质的扬声器。 建议采用Logitech X-140有源扬声器， 其售价大约为25美元。这种扬声器的声音清晰而响亮，并提供了音量控制功能。

4. 点心。 为了让观察室轻松愉快而且富有吸引力， 从而让观察者成为回头客，一种很好的方法是提供食品。千万不要舍不得点心！可将它们视为诱饵：在上午9点钟，什么样的食品对Web小组的吸引力最大呢？百吉饼和松饼通常是不错的选择，不过也应该遵守当地的风俗习惯。

[image: figure_0093_0037]


[image: figure_0093_0038]


5. 免提电话。 应配备备用的免提电话， 并确保您知道测试房间的电话号码。

指定一名观察室管理员

由于您将在测试房间忙碌，因此强烈建议找个人在观察室为您值班。指定的管理员只需要无论如何都会来观看测试并且尽心尽责即可，但这个人最好不会轻易在同事和老板面前屈服。

下面是您可以提供给观察室管理员的指南。

观察室管理员指南

感谢您为今天的可用性测试帮忙！

鉴于我将与参与者一起待在测试房间里，因此需要您帮忙确保观察室的一切顺利进行。

需要您做的工作如下所示。

阅读《可用性测试观察者指南》， 以了解观察者需要做什么。

确保给每位观察者提供如下材料。

可用性测试观察者指南

测试脚本

参与者将执行的任务对应的情景描述

确保每位观察者都能看到和听到测试过程。 如果屏幕共享或声音方面出现问题，请尝试排除故障。如果无法立刻排除故障，请拨打测试房间的电话_______与我联系。我将停下测试并帮助您排除故障。

尽可能制止与测试无关的交谈， 因为这可能让其他人无法全神贯注观看测试（就测试间发生的情况进行短暂地交流是可以的）。

如果有人需要接听电话， 提醒他到观察室外面去（通常， 您只需要在他们将手机放到耳旁时通过眼睛与他交流并指指观察室的门——当然，要面带微笑）。

每场测试结束后， 提醒观察者检查笔记， 并记下在测试期间注意到的三个最严重的问题。如果有观察者不能前来参加总结会晤谈，请他将问题清单留给您。

FAQ

小组成员会不会受到伤害？

很多人都会问这个问题：小组成员看到参与者使用他们参与开发的产品时很费劲甚至以失败告终时，会不会很痛苦？尤其是在同事甚至老板面前的时候尤其如此？看到参与者陷入困境时，小组成员会不会护短、沮丧甚至担心丢掉饭碗？

根据我的经验，这通常不是什么大不了的问题。

观看网站的第一轮测试可能有点吓人，这就是我建议首先对竞争对手的网站进行测试的原因。在这样的测试中，小组成员没有任何个人风险，甚至可能放纵自己幸灾乐祸 
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大多数人都会很快认识到，虽然测试暴露了问题，但通常也为问题提供了解决方案，而有时候这种问题可能正是他们很久以来就一直在努力想解决的。

我认为只有在下面这种情况下测试才会真正给小组成员带来麻烦：在开发过程中，测试太晚了，没有时间修复发现的问题。但您不会遇到这种情况。

如果测试后您感觉到小组成员的自尊心受到了伤害，可能需要在总结会上晤谈期间说一些让他们宽心的话，例如“我们发现了一些问题，但总体而言情况还是相当不错的，我认为我们发现的问题是完全能够修复的”。

如果有人不能前往现场观察测试，是否允许他通过屏幕共享远程观看测试过程？

这要视情况而定：这些人是不能前来现场观看还是不喜欢这样做？对于确实想观看测试但有充分理由不能来到现场（例如在另一个城市）的人，当然应该允许他们远程观看。但我不建议让那些在单位的人不去观察室而在他们的办公桌前观看。首先，他们对现场的团队经验没什么帮助；但更重要的是，如果他们坐在自己的办公桌（和计算机）前，肯定无法抵御同时做其他事情的诱惑，这意味着他们不能将足够的注意力放在测试上，无法通过观看得到很多好处。

可以让观察者和与参与者坐在一个房间里吗？

我不推荐这样做。如果必要，经验丰富的主持人可以这样做，但对新手来说这不是什么好主意。

大多数参与者都能够做到对同室的一位（甚至两三位）观察者视若无睹，问题出在观察者身上。有些人就是不能管好自己的嘴，经理可能忍不住提出有关市场营销的问题，而开发人员可能总想得到参与者对他们想添加的新功能的看法，没有什么比这些对测试更具破坏性了。

如果由于某种原因不得不让观察者待在测试房间里，请向参与者介绍他们并解释他们待在这里的原因。另外，还要让观察者明白他们必须遵守一些规定。

保持安静。 将手机关掉并仅在非常必要时才说话。

不要回答参与者提出的任何问题， 除非主持人明确让您这样做。 即便是在这种情况下，也应确保回答简洁且只回答参与者提出的问题。

始终保持不动声色。 不要皱眉或微笑， 除非参与者说的话确实很好笑， 否则不要笑。最重要的是不要叹气。

不要以任何方式指导或帮助参与者。 例如， 当参与者做对的时候， 不要点头，也不要咧开嘴笑。

注　释


[1]. 译者注：当前，编程领域有一个谚语叫wave a dead chicken，指的是自己知道无效但还要做给别人看的工作。



[2]. 在可用性测试中，将我们观察的人称为“测试参与者”而不是“测试对象”，这旨在强调我们测试的不是人，而是他们使用的产品。



[3]. 有一位所有者在几个月后写信告诉我，看过针对其网站的演示测试后，开发小组马上做了一个简单的修改。他们根据前几个月的数据进行了计算，这种修改将每年为公司节省100000美元。



[4]. 经常有人给我发电子邮件指出他们在Amazon.com 中发现的问题，好像我能针对这些问题做点什么似的。我确实是Amazon的金牌会员（每年的费用是79美元，换来的是能够在第二天“免费”发货），但我的影响力也仅此而已。Amazon做了大量的可用性测试，如果您遇到问题，我敢肯定不是他们没有意识到，很可能只是还没有决定怎么处理而已。



[5]. 译者注 ：这是魔术中的一句台词，意思是说您就睁大眼睛等着看吧。



[6]. 如果您采用的是敏捷开发方法，请参阅本章后面的FAQ。



[7]. 出于方便考虑，这里只说“敏捷开发方法”，但实际上指的是任何这样的软件开发方法，即开发周期短，并优先考虑迭代和适应性，而不是长期的预先规划。



[8]. 实际上，还有一个我更喜欢的书名：The Junior Woodchucks Guidebook（这本书可以放到口袋里，Donald Duck的侄子Huey、Dewey和Louie总是随身带着它，其中有关于任何主题的信息和建议），但我知道这将让迪斯尼公司负责知识产权的家伙大发雷霆。



[9]. 专业领域知识指的是特定领域的专业知识。例如，房地产经纪人知道很多有关抵押贷款、财产税、分区制等方面的知识。我最喜欢的例子是，要获得在伦敦驾驶出租车的执照，需要通过考试来证明您熟悉320条穿越伦敦的行车路线，这包括途径的各条小巷的名字和顺序、交通信号灯以及附近所有的旅游点。要获得这些知识，需要花几年的时间。



[10]. 这个古老的笑话是这样的 ：传奇导演CecilB.Demille正拍摄一个耗资巨大的场景，场景中有战车、因燃烧而即将倒塌的城堡以及数千名临时演员。拍摄需要一次完成，因此使用了十多台摄像机。表演完毕后， Demille喊停并通过扩音器向附近山上的摄影师大喊“都拍下来了吗？”而摄影师在山上挥手并大声回答“就等您呢，C.B.！”



[11]. 信不信由您，这种操作（拖拽播放头）实际上被称为“搓擦（scrubbing）”。



[12]. 这里再次引用YogiBerra 的话 ：“从理论上说，理论和实践之间没有任何差别，但实际上有。”



[13]. 在本书的配套网站中，我将详细介绍如何完成这项工作以及我在Camtasia和GoToMeeting 中使用的标准设置。



[14]. 本书末尾提供了完整的脚本。



[15]. 如果您发现每次宣读时有些内容让您不自然，可以在不影响意思的情况下做细微修改。例如，如果您认为对您来说，“如果在此期间有任何问题”比“如果您在测试期间有任何问题”显得更自然，可以修改脚本并在每次都以相同的方式宣读。



[16]. Pand Revere 是美国独立战争的英雄。1775 年4 月18 日，他前往Lexington 和Concord，通知大家英军已逼近的消息。他骑着马一路狂奔终于在午夜之前赶到了Lexington，把消息传达了下去。美国著名诗人朗费罗1860 年写下的这首著名的诗歌“The Michight Ride f Paul Revere”在美国家喻户晓。



[17]. 网站可用性大爆炸理论，将在第12 章介绍。



[18]. 希望有人站出来说这是他说的，以便向他致谢。



[19]. 就像Homer Simpson 设计的汽车，它带厚粗绒地毯、两个圆顶帐篷以及三个都播放La Cucaracha 的喇叭（“因为当您发疯的时候总是找不到喇叭”），最终造价高达82000美元。



[20]. Carolyn Snyder 指出，当参与者提到吸毒时就将录像删除了。我曾请一所天主教大学的学生参与测试一个网站，并不经意地询问一位参与者访问哪种类型的网站，他说“哦，有一个色情…”，我因此没有在演示文稿中包含这段视频剪辑。



[21]. 您可以在网上搜索Bob 和Ray 的歌曲Slow Talker of America。



[22]. 这可能是因为参与者将您视为东道主——您对他们很好，给他们支付报酬，因此他们不想显得粗鲁无礼。也可能是因为这些人的期望非常低，而您的网站看起来不比大多数网站差。我个人认为这是斯德哥尔摩综合症的变种，即人质对绑匪产生了情绪依赖，对绑匪表示同情，甚至在最终获得自由后还为绑匪辩护。



[23]. 您可从本书的配套网站下载这些材料并对其进行修订（如果您的测试时间持续更长或更短）。



[24]. 以他人的不幸为乐。




解决问题





第10章 总结和交流


对比信息，决定要解决什么问题

有人要把床淹掉准备滑冰了。

—Macgergor 先生为让Robert Benchley 
[1]

 起床而说的话。

总结的目的非常明确——您希望带着两样东西离开房间。

参与者使用网站时遇到的最严重问题清单。

下个月测试前要修复的问题清单。

总结应在测试完毕后立刻进行，此时每个人都还对测试过程中发生的情况记忆犹新。

如果可能，建议您规定，只有至少在当天上午参加了一场测试的人才能前来参加总结会，这是获得会议发言权所必须付出的代价。

我认识到这可能并不是您能够决定的，请不要因为它给自己带来麻烦，但这确实是确保人们参加测试的最佳方法之一。它还有助于将总结重点放在测试期间实际观察到的情况和问题上，从而避免将总结会变成各抒己见的“辩论”。

总结会持续一小时可能比较合适。会上应提供午餐，不要精打细算——去买好一点的匹萨。

优先考虑最糟糕的问题

在修复可用性问题方面，您要明白，最重要的是下面这些说法都是对的。

1.任何网站都存在可用性问题。

2.任何公司为了修复可用性问题而投入的资源都是有限的。

3.总是有问题因资源有限而无法修复。

4.很容易因为容易解决但不那么严重的问题分散注意力，这意味着最糟糕的问题得不到修复。

因此：

5.您必须集中火力首先修复最严重的问题。

这就是下面的箴言。

只对最严重的问题残酷无情。

如果您不遵守这种规则，我敢肯定一个月以后最严重的可用性问题还会存在，6个月以后也一样。

如何判断哪些问题是最严重的呢？

请相信我的话：哪些问题最严重通常非常明显。这是进行可用性测试的优点之一，只要实际观看用户如何使用您的网站，您就会知道哪些问题最严重。

判断问题的严重性时有两个需要考虑的基本因素。

很多人都会遇到这个问题吗？

这个问题将给访客带来严重的后果， 还是只会带来不便？

例如，有些问题必须修复，因为虽然它只影响较少的访客，但将给遇到它的人带来大麻烦，例如无法完成交易。

如何主持总结会

总结会应由主持测试的人（就是您）来主持。您需要做如下工作。

1. 首先阐述总结会将如何进行。

根据你们在测试期间的观察， 我们将选出十个最严重的可用性问题， 然后确定它们的优先级并就下个月要修复哪些问题达成一致。

2. 让每个人都评估自己在测试期间记录的问题清单，从中选出三个他认为最严重的问题。

3. 在会议室内走动并让人大声读出他选择的三个问题（如果选择的问题已经有人提到了，就说“我也选择了________”）。

4. 将问题写到挂纸板（easel pad） 
[2]

 上， 写满一张以后把纸贴到墙上（在问题之间留些空白，以便添加其他人的类似提议）。

5. 每个人都提出了他认为最严重的三个问题以后，从清单中选出看起来最严重的十个问题。

如果愿意可以让大家投票选择， 也可以直接说“在我看来， 这十个问题是最严重的”，并在这些问题旁边打勾，然后等待与会人员提出反对意见，并在必要时进行更改。

6. 重新按顺序把十个严重的问题写下来——把最严重的问题放在最前面， 在问题之间留出一些空白，以便记录修复方案。

同样， 可以根据您自己的判断来排列问题， 但也要倾听有关变更顺序的合理建议。

7. 按从上到下的顺序依次处理每个问题，让小组简要地讨论下个月如何修复每个问题。提议的修复方案应该尽可能简单。

8. 继续往下处理， 直到您认为下个月可以用来修复问题的资源已经排满为止。

成功小贴士

下面的建议可让您从总结中得到最大的收获。

开始之前， 在挂纸板上写下几条指导意见。

只讨论观察到的情况。

重点是最严重的问题。

目标：列出下个月要修复的问题清单。

这是您主持的会议， 不要害怕， 您可以鼓励大家发表意见。 这事由您主导，您是这个会上最了解可用性的人。

带一台存有测试录像的笔记本电脑， 需要核实情况的时候可以用。

时间不多， 注意不要让大家跑题。 简要地阐明观点可以， 但不要让它变成一场“宗教辩论”。确保讨论仅限于实际观察到的情况，可以这样说：“您这样说是基于您在测试中看到的情况吗？”或“还有人在测试中观察到了这样的问题吗？”

确保会议公平、 公正。 欢迎发表看法， 禁止贬低任何观点。

按从上到下的顺序讨论前十个问题的修复方案， 不要遗漏。 这里的要点是， 既然这些是最严重的可用性问题，就应该对它们都采取某种措施。修复方案不要求完美、一劳永逸——事实上您希望修复工作量尽可能少，但必须采取一定的措施。

经常会听到有人这样说 ： “是的， 这对用户来说是个大问题， 但我们将在下个月（或明年）进行重大改进。到时候这个问题就会消失，因此现在花精力去修复没有任何意义”。

务必对这些声明持怀疑态度。

我们都知道， 在现实中的重大改进最终被推迟、 放弃或变得面目全非的可能性总是比想象中的大。即使最终变成了现实，估计的时间也总是过于乐观。在这期间，问题将一直存在，并继续给用户带来困扰。

不要采纳这样的意见， 而应该问“为了避免大多数访客遇到这个问题， 当前可以做的最小的修改是什么？”

短小精悍而不是庞然大物式的报告

总结会结束后，最好通过简短的电子邮件对当月的测试进行总结。简短指的是两分钟内就能读完，而撰写时间不超过30分钟。可以考虑使用项目列表，而不是段落。该报告应该包含如下内容。

测试的对象。

参与者执行的任务清单。

根据观察结果决定的下个月要修复的问题清单。

如果有人感兴趣，让他们知道怎样观看测试录像或剪辑，并告诉他们下一轮测试将在什么时候进行。

FAQ

还有其他总结方式吗？在我参加的总结会中，在大黑板上贴了大量的即时贴。

是的，有很多方式给这只小猫披上不同的外皮。基本上，您将面对很多人的观察结果和观点，需要根据它们就下一步要采取的行动达成一致。这是一个典型的商业问题，人们提出了众多解决这种问题的方案。

根据具体情况具体处理，只是别忘了总结会应致力于修复最严重的问题。

诸如输入错误等并非最严重的问题，您的意思是不能修复它们吗？

不，您可以（而且有希望）根据测试期间观察到的情况修复大量其他的可用性问题。您可以保留自己的问题清单，并自己动手修复它们或将这种任务交给能够修复它们的人。不过，总结会的宗旨在于，确保将有限的资源用于修复那些最严重的问题。




第11章 越少越好


为何少做通常是修复问题的最佳方式

都做些什么呢？

越少越好。

—《唐人街》中杰克•格茨（杰克•尼克尔森饰）和伊芙林•穆瑞（费•唐纳薇饰）之间的对白。

修复在可用性测试中发现的问题时，多年来我学到的最重要的一点是：

修复问题时，投入越少越好。

这意味着当您决定如何修复可用性问题时，总是应该这样提问：

“为了避免访客遇到我们所观察到的问题，最细小、最简单的修改是什么呢？”

但我发现人们经常对这样的观点不以为然，一旦参加总结会，他们就会寻找各种借口来多做一些。

“既然要修复， 就要做好”。 人们倾向于认为， 要修复可用性问题就意味着要找到一种完善且一劳永逸的解决方案：将问题彻底消除。而我通常从实用得多的角度出发：马上让它变得对用户来说更友好。在我看来，“至善者，善之敌”用在这里很合适。

[image: figure_0104_0039]


　当然， 实现快速修复方案后， 您可以继续考虑“完美的”解决方案， 但是同时您不是无所作为，而是采取了一定的措施。正如巴顿将军说过的，“今天就实施的好计划胜过明天才实施的完美计划” 
[3]

 。

“这是一个核心问题， 没有简单的解决方案”。 人们通常相信问题如果很严重，解决方案就不会简单，我想这也往往夹杂着一些认知上的差异，例如：“如果容易修复，我们很久以前就修复了”。

您可能不能立即消除导致严重可用性问题的根源， 但几乎总是可以采取一些措施来减轻问题对用户的影响，哪怕只是表面上装饰一下（或者，有时候只是另一种装饰方式）。

“不久以后一切都会变化， 我们可以忍到那个时候”。 为了避免对问题采取任何措施，人们常常指出即将到来的重新设计将修复它（或者使它无关紧要）。您也许能忍，但在这个期间用户会怎样呢？如果重新设计推迟了或者取消了，结果会怎样呢？

不要等到重新设计的时候再修复严重的问题 
[4]

 。 对于严重的问题，应该尽快处理以免它再给访客带来麻烦。是的，如果重新设计真的实现了，您做的工作可能是重复的，但您将确保最初做的工作很少。

“网站会变得七拼八凑（kludge）”。 实现大量临时性修复、 补丁和应急方案（workaround）可能令人讨厌。不过，尽管用灰色的宽胶布盖住裤子上的洞可能很不美观，但也比什么都不做强。

“我们没有时间， 无法马上修复”。 您可能确实没有时间实现完美的解决方案，但您总是有时间对最严重的问题做些什么。这也是讨论小组列出的前十大问题时，应该从最严重的问题开始而且不要漏掉任何一个的原因。这些问题是最严重的，您要么抽空修复它们，要么找出一种简单而妥善的方法来减少它们对用户的影响。

为了尽可能少做，我发现下面两项原则最管用。

微调， 而不是重新设计。

做减法。

微调，而不是重新设计

决定如何修复可用性问题时，人们总是会有这样的冲动，就是将修改范围扩大到超出实际观察到的问题之外：重新设计整个网站、主页、导航系统、整个结账或注册系统……所有的一切，而实际需要（以及能够负担）的只是一些细微调整。

如果回过头去看本章第一页，您会发现，我并没有说您的修复应该让访客“不会再遇到问题”，而是说应该让访客“不会再遇到您所观察到的那些问题”。

我之所以这样说是因为，观察到的问题常常被表述为更大的问题：“他使用那个菜单时遇到了麻烦”变成了“我们需要重新设计菜单系统”。

微调优于重新设计的九个原因

1. 微调的费用低。

2. 微调的工作量少。

3. 微调不会导致彻底崩溃， 也不会断送职业前途。

4. 细微修改能更快地完成。

5. 细微修改真正得以实现的可能性更大。

6. 如果您大刀阔斧地修改， 很可能破坏其他原本运转正常的东西。

7. 大多数人都不喜欢变化， 所以重新设计可能会让他们感到气愤。

8. 重新设计意味着同时做大量的修改， 这必将增加复杂度和风险。

9. 重新设计意味着涉及大量的人， 需要开很多会。

从理论上说，重新设计的想法极具诱惑力：这让您能够重获新生——一次重新开始并做好的机会。

在某些方面，微调不如重新设计那样令人满意。就像修理旧车也不如购买新车那样令人满意（例如，没有那种“新网站的味”）。

但微调确实有很多优点。

那么微调到底是什么意思呢？哪里可以快速找到它的含义呢？请看维基百科的解释：
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微调（tweak）指的是细微地调整或修改，通常只要经过几次试错就能完成。

微调网站时通常包括让某些东西更明显，这是通过修改大小、位置或外观、修改措词或调整位置来实现的。

具体步骤如下所示。

1. 首先尝试一种简单的微调方式 ： 做最简单的修改， 让大多数访客不再遇到所观察到的问题。

2. 如果不管用， 尝试相同微调的更强大版本。 例如， 如果微调是增大某种东西，尝试将它再加大些。不断尝试，直到（1）达到目的；（2）显然不可行。

3. 如果第一种微调不管用， 在决定重新设计前尝试另一种微调。

4. 务必睁大眼睛注意意外的结果——修改是否导致其他功能异常（俗话说得好，没有坏就不要修）？
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做减法

出现可用性问题时，人们常常忍不住做加法。如果有人不明白指示说明，就在说明中添加更多内容；如果有人在文本中找不到要找的东西，就添加更多文本。如果有人没有注意到应该注意到的内容，就让它的颜色更鲜艳、让它更醒目或者更大。

但在很多情况下，修复可用性问题的最佳方式刚好相反：做减法，也就是从网页中删除一些内容。

在很多情况下，真正的问题是内容太多了。大多数网页都包含各种用户不需要的内容：太多文字、太多无关的图片、太多装饰——太多“噪声”，这就是用户找不到内容的原因。

如果您的第一个反应是添加内容，请务必对此持怀疑态度。通常，删除分散用户注意力的内容，效果会更好。

正如法国飞行员、冒险家和作家安托万·德·圣艾克絮佩里所言，“不是无可增加，而是无可删减时，设计师就知道他的设计达到了完美”。

FAQ

您有时候需要重新设计吗？

重新设计？是的。从头开始全部重做的那种重新设计？可能吧。

定期重新设计一度被视为必要的工作，就像每年都推出新型号的汽车。这些型号的汽车并非一定比前一年的好，只是新一点。但当前的发展趋势是放弃大规模的重新设计， 而拥抱分阶段的连续重新设计。 事实上，Jared Spool在这方面走得更远，他说他从没看到过哪次重大的重新设计是管用的。

怎么知道微调是不是有效呢？在下一个月再次测试相同的任务来核实吗？

我以前认为再次测试修复效果很有必要，事实上，我巧妙地变换了罗纳德·里根的措词：“微调，但要验证”。

如果您根据在测试期间观察到的情况进行了重大修改或大量细微的修改，可能需要在下一轮月度测试中包含相同的任务。

但实际情况是，人们不会进行大量的重新测试，而且这也没有必要，因为通常只通过观看就能知道微调是否有效。通过观看微调后的网页，您通常能清晰地感觉到“这解决了那个问题”或“这没有解决那个问题”，这并不难。

通常，改进后的版本显然更好，且修复了问题；但如果不太肯定，有几种方案可供选择。

做几次快速的“随机测试（hallway test）”。 通常您要验证的问题类似于这样：访客没有注意到左边的导航功能，使它更突出以后访客会注意到吗？随便找一个人，将受影响的任务对应的情景（也可使用简化版本，重点是修改对应的内容）给他，让他执行这个任务并进行发声思维。

使用诸如Usertesting.com那样的远程测试服务进行测试（请参阅第14章）。 提交微调后的版本的网址以及相关的任务，并支付让一两名用户执行该任务所需的费用。

对原始版本和微调后的版本进行A/B测试。 使用Google Website Optimizer（作为Google Analytics的一部分免费提供）那样的工具就可以进行这样的测试，就是让一半访客访问原始网页，而另一半访客访问微调后的版本。这样，您就可以知道在使用微调版本的访客中，是不是有更多人到达了您希望他们到达的目标网页。




第12章 惯犯


一些您很可能会发现的问题及如何修复它们

抓住那几个追捕惯犯。

—电影《北非谍影》中雷诺上尉（克劳德•雷恩斯饰）的道白。

进行大量可用性测试后，您通常会看到一些问题反复出现。

您可能认为这样很烦人，但是其实不会。事实上，随着时间的推移，您会喜欢上它们，就像它们是老朋友。您总是乐意再次见到它们，就像海洋生物学家在鲸鱼每年返回时都能根据它们尾突上的图案和伤疤认出它们，或者对彼此的笑话都很熟悉的囚犯用编号来讲笑话 
[5]

 那样。

这里将讨论两个我最喜欢的问题——也是两个我认为带来的麻烦最多的问题，并阐述如何修复它们，我想这将对您有所帮助。

如果您遇到它们（您会的），请代我向它们问好。

一开始就很不顺利

问题描述

一个总是会让我着迷的可用性问题是参与者一开始就很不顺利。

观察可用性测试基本上相当于看别人进行一次短途旅行。他确定要去哪里，找准方向，然后出发。您站在旁边观看，能够看到他迈出的每个步伐——甚至能够听到他的思路，但是不能施以援手。

最令我吃惊的是，经常有人一开始就很不顺利。您会反复看到有人一开始就基于错误的认识向各种错误方向挺进，而且很久都没有认识到他陷入了麻烦的境地。

这与Erik Jonsson在他杰出的著作《Inner Navigation》 中介绍的情况极其相似，该书专门探讨人们是怎么迷路的。

在1948年前往科隆的旅途中， Jonsson在黎明前离开火车站前往莱茵河。他认为自己在朝西走，尽管他也看到太阳就在他前面的河流上方升起。他不停地“转向”，把向东当作向西又把向西当作向东，直到最后离开了这个城市。随后他花了很多年的时间收集有关人们如何迷路的故事，并试图找出发生这种情况的原因。

[image: figure_0113_0042]


事实证明，测试的前几步至关重要：如果一开始就迷路了，通常会一直错下去。如果您以为自己知道正在往哪里走但其实并不知道，最终就很容易漫无目的地徘徊。

我把这一点叫作网站可用性大爆炸理论。与真正的大爆炸一样，访问新网页或网站时，在最开始几秒钟里将发生很多事情。

您会获得一个总体视觉印象 ： 它看起来专业吗？完美吗？庄重吗？可靠吗？有一篇优秀的研究论文（Attention Web Designers: You Have 50 Milliseconds toMake a Good First Impression! 
[6]

 ）以令人信服的证据表明， 这个过程是瞬间完成的。

您会对网页进行视觉分解， 识别各个区域并做出有关每个区域都有什么的假设。

您会识别网站的身份 ： 它是什么？谁发布的？网站中都有些什么？等等。

换句话说，您会做出很多假设，而这些假设可能是准确的，也可能不准确。您将这些初步获得的信息（“这是一个______网站”）作为基础——罗塞塔石碑，并用它来解释后面看到的一切。如果您的假设是错误的，您将把看到的一切都往里面套，这通常会导致更多必须澄清的误解。一开始就迷路，后面会越来越迷路。

作为网站设计师，您必须确保网站能让访客一开始就朝正确的方向迈进。访客能够获得正确的总体印象吗？这是什么网站？组织结构如何？在网站中能够找到什么，能做什么？访客能够在几秒钟内毫不费劲地明白这些吗？

如何修复这种问题

访客在网站中迷路的原因很多，但最常见的原因是主页不能发挥指明方向的作用。您必须确保主页起到了应有的作用。

即使是优秀的主页也应该警钟长鸣。

随着时间的推移，利益相关方将不断要求在主页中添加内容，这通常会导致用户体验进一步恶化。因此，大多数主页都患有厨房洗碗池综合症：内容太多了（当访问大多数主页时，我都发现它们过于拥挤，没有重点，咄咄逼人，这让我感觉有点像《第六感》中的男孩，只是脑海中显现的不是“我看到了一堆死人”，而是“我看到了一堆客户”）。

您需要定期检查主页，确保它们发挥了应有的作用，这也是我认为在每场测试中都需要进行主页浏览的原因。对主页测试多少次都不算多（而且让每个小组成员——尤其是客户倾听陌生人的心声没有任何坏处：“内容太多了，我都不确定这些东西是干什么的”）。

不够突出

问题描述

设计师——尤其是从事过印刷品设计的设计师们酷爱细微的视觉差异。例如，在印刷品中您可使用细线来指示一种标题，并使用0.5点的水平线来指示另一种标题，而读者可能确实会注意到这种差异（更重要的是，设计比赛的评委们能够注意到这种差异）。诸如细线和微小的低对比度字体等是复杂设计的显著特点。

不幸的是，网页访客的浏览速度非常快，而屏幕分辨率相对于印刷品来说非常低，因此访客几乎总是对细微的视觉差别视而不见。We b用户很少能意识到细微的视觉差异。

如何修复这种问题

如果要让访客注意到网站中的某些内容，必须使它们比您认为的更突出——甚至总是比视觉设计师希望的更突出。

但这并不意味着它会很难看，您和设计师必须明白这一点。

例如，在右边的网页中， Amazon认为访客绝对需要注意到的是哪两样东西呢？

我猜您知道，就是那两个黄色按钮。我之所以这样猜是因为我多次通过幻灯片显示了这个网页，而人们通常在50～70英尺开外都能注意到这些按钮。
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下面是另一个示例， 该网页是可用性专业人员协会（Usability Professionals Association）在几年前为世界可用性日（World Usability Day）设计的一个网页。您可能认为，该网页肯定很……可用，页面的顶部就像下面这样：
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但如果真的要让访客注意到并使用他们精心设计的导航系统，设计的视觉效果应该更突出。下面是我改进后的版本，它说明了我的意思。

[image: figure_0116_0046]


要让访客使用您提供的功能，首先必须让他们注意到。在我看来，即使是复杂的设计，也总是可以在确保视觉吸引力的同时引导访客将注意力放在该放的地方。

FAQ

为什么这么重视主页呢？Google不就没有这样做吗？

当前，大多数人都在毫无疑问地享受着Google带来的便利。我几乎无论做什么都首先通过Google进行搜索，或者从Wikipedia （维基百科）搜索。

事实上，我甚至使用Google进行Wikipedia搜索。例如，我在Google中输入Hesselhoff wiki时，Google结果页的第一条为Wikipedia中关于David Hasselhoff的页面，十有八九这正是我在查找的结果。

因此，对于您的网站来说，很多（或者大多数）访客都不再是通过主页进来的，他们在Google中搜索并直接进入您网站的其他网页。

很多人认为这意味着主页不再重要，但他们错了。

访客进入网站的内部网页后，如果发现这不是他们要找的，接下来做的通常是寻找到主页的链接，以便能够浮出水面并判断方位。这个网站是干什么的？发布该网站的是什么人？他们还提供些什么？他们值得信任吗？通常，他们接下来点击的是About Us（关于我们）的链接， 而且希望About Us页面会清晰、 简要地说明了网站发布者是谁以及他们是做什么的，而不是网站的宗旨。

主页仍然很重要，它的职责是快速阐明您是谁、是做什么的，从而能让通过Google前来的访客能够判断是否值得进一步探索您的网站。




第13章 确保生活品质确实得到改善


与人友好相处的艺术

记者：您认为自己从您的错误中学到了经验教训吗？

Sir Arthur Streeb-Greebling ：我想是的，我肯定能够准确无误地重犯这些错误。

—皮特•库克和达德利• 摩尔在讽刺短剧《Frog and Peach》中的对白。

编写本书期间，我回过头去阅读了很多多年前为客户主持测试时所写的报告。那时候我常常撰写标准的庞然大物式报告，并辅以演示问题的屏幕截图，甚至还有修改后的屏幕截图以说明可能的解决方案。我被告知这些报告清晰易懂，而客户也看起来完全同意我的结论。事实上，他们通常对这个过程充满热情，也很想改进他们的产品。

但当我随后关注他们的网站，看看是否实现了修复方案时，很多时候都会感到失望——一切还是老样子，三个月后如此，六个月后如此，一年后还是如此。

虽然我提供的报告通常指出了几十个问题，但我总是尽可能清晰地列出10或15个最严重的问题，并强调应该优先解决这些问题。

其中有些问题的修复方案比较容易实现，但将在很大程度上改善网站的用户体验，还可能大幅增加收益。收到报告的人（通常在组织食物链中处于相当高的位置）认为这些修改很重要、很有价值。虽然我谈到的问题对邀请我参与项目的人来说不是什么新闻，但对这些较高层的人来说是，他们看起来已经下定决心要迅速修复这些问题。

这样的情况我遇到很多次了，涉及的公司也各种各样，其他专业的可用性测试人员告诉我，他们也经常有类似的经历。

问题为什么没有得到修复？

那么，到底是怎么回事呢？既然人们都知道哪些问题很严重以及如何修复，并有能力进行修复，而且在很多情况下问题修复起来也不太难，为什么产品没有得到改善呢？

为什么出现这种情况呢？更重要的是，如何确保您不会遇到这样的情况呢？下面是问题未能得到修复的一些常见原因。

管理层变更、 发展方向变更或两者都发生了变化。

工作被推迟。 如果修复问题的工作量比预期的多， 最容易的解决方案是说“必须等到下次重新设计”（换句话说就是一张空头支票，参见“钱已经汇出打到您账上了” 
[7]

 ）。

没有获得所有相关人员的足够支持。

故意捣乱。 信不信由您， 小组成员和客户可能觉得他们在决定修复哪些问题上没有话语权，进而采取不合作态度。

心有余而力不足。 小组常常因过于狂热而不切实际地选择过多要解决的问题。

问题有更深层次的原因。 当您着手修复某些可用性问题时， 很快发现这是更严重的冲突（例如，有关网站目的或公司宗旨方面的冲突）没有得到解决的表现。

最重要的是各种干扰因素。 出于各种原因， 您可能没有时间、 资源和决心坚持到底。

要越过这些障碍让产品真正得到改善，就要求每个参与的人都有认真而坚忍不拔的决心：不管是管理人员、小组成员，还是客户。

在高层有朋友将有所帮助

经常有人问我让管理层重视可用性的最佳方式是什么。

一种显而易见的方式是让人信服：明白管理层的目标、确定可用性如何让他们得到晋升、学习从他们的角度考虑问题、经常演示测试工作等。这无疑是个不错的主意。

您还可以将可用性投资回报率（ROI）作为说服理由，有一本有关该主题的优秀图书《Cost-Jusitying Usabilityu》（Randolph Bias和Deborah Mayhew编 著， 2005年第2版）。ROI案例研究很有说服力 
[8]

 ，但制作起来通常需要大量时间而且费用巨大。

即使您成功地说服了管理层，但如果预算紧张，作为新鲜事物的可用性测试也可能最先被抛弃（这符合“最后录用的最先被炒掉”原则）。
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可用性测试（和以用户为中心的设计）正慢慢（我想非常慢）成为一些先知先觉组织的“必需品”，但时局艰难时，它仍将无法跻身于“必不可少”名单。

在需要将产品尽早推向市场或先将产品推向市场稍后再考虑“可用”时，可用性常常被忽略。管理层知道，如果不完成代码和内容编写工作，用户就什么也做不了，进而他们会很容易认为，即使产品令人迷惑或者很难用，用户也会想办法去用。

我个人不是特别喜欢将ROI作为论据。在我看来，在需要通过ROI说服他们进行可用性测试的公司中，大多数都不会在这方面做得很好。只明白可用性能带来利润还不够，还必须有将这项工作做好的热情。在资源充足时，得到认可也许不难，但资源短缺时，您需要一些狂热分子，即那些觉得不花时间和资金来营造顶级用户体验简直不可思议的人。

那么哪种方法管用呢？

所幸的是，有一种方法可以让人相信可用性测试并对它充满热情。

我不忙于有关测试价值的争论，而是让事实说话。不要试图依靠争论去布道，而让人观看测试，让“眼见为实”的效应去说服所有人。我认为这种方法容易得多，效果更持久、对经济衰退更有免疫力，可以让老板和每个小组成员陷入对可用性测试的迷恋。

注　释


[1]. Robert Benchley 是美国最有影响的幽默大师之一，在20 世纪20 和30 年代为《纽约客》撰写了数百个专栏（其中很多专栏被集结出版，书名为《David Copperfield》和《Twenty Thousand Leagues Underthe Sea》等）。如果您最近嘲笑过什么事情，Benchley 很可能以某种方式触及过这方面（Dave Barry 将Benchley称之为“我的偶像”）。MacGregor是Benchley的私人秘书，不得不在早晨采用各种巧妙的计策让他起床。



[2]. 可选择任何清单制作工具，但白板可能会太小了，而连接了投影仪的笔记本电脑有很多优点，但可能无法让所有人同时看到整个清单。



[3]. 真不敢相信，我确实在这里引用了巴顿将军说的话。



[4]. 最近我翻新了家里的厨房。十年来，我们一直忍受着陈旧的灰色福米卡塑料工作台（带金色斑点的那种），并用小地毯盖住室内的豁口以腾出更大的空间。现在回过头来想想，十年前我们原本可以花1000美元购买新油地毡和工作台，如果那样，整个十年我们都将享受更高品质的生活（至少在厨房中如此）。当然，我们没有这样做，因为我们知道“不久”就要翻新，没有必要浪费钱。



[5]. 一个人被投进监狱后，经常听到有囚犯大声说个数字（如42），而其他囚犯哄然大笑。他向室友询问其中的原因。“我们经常听相同的笑话，因此给笑话指定不同的编号”，室友解释说，“如果您想讲个笑话，只需大声说出相应的数字即可”。最后，新来的囚犯鼓足勇气大声说出了37，但没人笑。他问“这是怎么回事呢？”室友耸耸肩并回答说“有些人不会讲笑话”。



[6]. 作者为Gitte Lindgaard、Gary Fernandes、Cathy Dudek和J.Brown，发表于《Behaviour & Information Technology》第25卷第2期（2006年3-4月刊）第115-126页。



[7]. 译者注：英文为the check is in the mail，这是生意往来中很不靠谱的一句话，要等到银行对账单上印上了这笔钱的数字，才能算数！



[8]. 尤其当您开发的是内部网站时，在这种情况下可以对回报进行量化：我们的测试表明，如果采用新设计方案，员工每周在企业目录中查找人员花费的时间将减少15分钟。员工总数为1000，而每分钟的平均薪水为35美分，这相当于每年可节省200000美元以上。我们的测试和重新设计耗资10000美元，净节省190000美元。




成功之路





第14章 简易心灵传输


远程测试：快速、费用低廉但有些不受控制

我在制造什么呢？

我制造的东西将改变世界，还将改变人们的生活。

—电影《变蝇人》中布朗多•赛斯（杰夫•高布伦饰）的台词。

远程测试的想法很简单：不是让参与者来到您的地方，而是通过网络联系；不是越过参与者的肩膀观看屏幕，而是通过屏幕共享；不是面对面交谈，而是通过电话（或VoIP）交谈。

我第一次做远程测试是15年前。那时候没有屏幕共享软件，必须根据参与者在发声思维过程中所说的话想象他在做什么，并在计算机上重复他执行的操作。可以想见，我要花大量时间询问“您当前打开的是哪个屏幕？”

然而，现在凭借强大的屏幕共享软件和宽带接入，远程测试已经更接近现场测试了。

为什么进行远程测试？

两个字：方便。远程测试有很多重要的优点。

招募参与者更容易。 潜在的参与者将从“居住或工作在测试地点附近的人”扩大到“任何有快速Internet连接的人”，这在需要招募特定类型参与者时尤其有帮助。

无需往返。 对参与者来说， 这意味着总共只需要一小时而不是两小时， 这对招募空闲时间很少的人时尤其有帮助。

更容易安排时间。 您几乎可以在任何时间测试。 对于只在上午11点有空的参与者，您可以在上午11点进行测试。

效果几乎相同。 远程测试发现的问题类型和数量很可能与现场测试相同。

既然远程测试这么好，那为什么不以远程方式进行所有测试呢？

我想说的是，总体而言，远程测试大概能提供现场测试80%的好处和70%的效果 
[1]

 。

和跟参与者待在一个房间相比，远程测试的收获要少20%。现场测试将带来更丰富的体验，而采用远程测试时，更难以了解参与者在想什么。

由于不是面对面交流，这可能导致误解的产生，这就像通过电话交谈与面对面交谈之间的差别一样，您通常需要花更多时间来搞清楚参与者所说的以及他的言外之意。

您对测试的控制权也小很多。例如，如果有人进入参与者的办公室或参与者决定接个电话，您对此基本上无能为力。另外，如果不在一个房间，难缠的参与者将更难驾驭，因为您无法通过身体语言告诉他该回到正题了。

如何进行远程测试

远程测试的各个方面几乎都与现场测试相同：选择要测试的内容、撰写情景描述、按脚本进行、要求参与者进行发声思维、进行深入探讨等。可以测试任何能显示在屏幕上的东西。可能需要对脚本稍做修改，还必须将报酬邮寄给参与者。

在正式测试前，请务必对屏幕共享软件做快速测试，这可以在通过电话确认测试时间安排的时候进行。

您必须决定共享谁的屏幕：您的还是参与者的。最好让参与者通过他的计算机访问要测试的内容，而您通过屏幕共享进行观看，这样可以避免参与者受到延迟的影响——这种延迟虽然通常很短，但总是不可避免的。如果要测试的东西只安装在您的计算机中，可以让参与者控制您的屏幕。

如果共享的是参与者的屏幕，务必让他把不想让您看到的内容隐藏起来，例如电子邮件。

正如第8章指出的，可供选择的屏幕共享软件有很多。选择用于远程测试的屏幕共享软件时，需要考虑的最重要因素是对参与者来说使用起来是否容易。您希望的屏幕共享软件应该满足这些条件：（1）要求参与者对它进行设置的时间尽可能短（最好不要超过1分钟）；（2）不会被公司防火墙阻断；（3）不需要安装应用程序——很多公司的IT部门不允许这样做。

同样，我喜欢使用GoToMeeting共享屏幕，对于它我只有表扬，没有批评。对参与者来说，只需要进行简单的自动下载就能安装它，这大约需要30秒钟，我还没有遇到不会使用它的参与者。它刷新屏幕的速度通常很快，这让参与者和您看到的内容几乎可以同步。

另外，它在调整屏幕大小方面也做得很好（因为您和参与者的屏幕大小和分辨率可能不同），而且对共享的屏幕进行双方切换也非常容易 
[2]

 。

在音频方面，可以使用GoToMeeting的电话会议服务（这包含在使用费用之内，但呼叫各方需要另外支付长途电话费），也可以使用VoIP——如果参与者的计算机连接了麦克风的话。

如果不使用VoIP，参与者应该尽可能使用免提电话，这样他们就不需要一直都把电话放在耳朵旁边了。让参与者开启来电等待功能，并同意尽可能减少中断和干扰。然而，由于参与者可能在家里或工作场所，您必须对中断测试有心理准备。

您可以在自己的计算机中运行屏幕录制软件将整个测试过程进行录像，并将麦克风放在免提电话旁边。

速度更快、费用更低、更难以控制

既然谈到了远程测试，有必要介绍另一种远程测试方式：无需主持的远程测试（unmoderated remote testing） 
[3]

 。

例如Usertesting.com 
[4]

 那样的服务。这种测试的工作原理如下。

您提供要测试的网页的URL以及一项任务（也可能是两项简短的任务），并指出需要多少位参与者以及一些优先考虑的条件，如性别、年龄、收入和计算机使用经验。

服务提供方在线向他们的参与者储存库发布这项请求，参与者们就会签约参加测试。每位参与者都会访问您提供的URL，花大约15分钟执行任务并进行发声思维。他们执行完任务之后，您将得到一个链接，它指向参与者执行测试过程的屏幕录像。

显然，和与参与者坐在一起相比，这无法同日而语，因为您无法提问，也无法探测。鉴于这种测试的局限性，录像很有用（因为经过筛选，这些参与者都很擅长发声思维，并且通常会将大量精力投入到测试中）。

[image: figure_0125_0049]


这种测试的优点是费用低廉、需要投入的精力很少（您只需指定任务即可）、快捷（通常第二天就能获得结果）。

它的质量无法与需要主持人的测试媲美，但我对它印象非常深刻。

出于价格的考虑，这是武器库中的一款优秀武器。这非常适合用于快速回答不值得包含在月度测试中或急需知道答案的问题。在修复月度测试中发现的问题后进行重新测试时，这种方法也很方便，因为任务已编写好了。

FAQ

为什么把这一章放在这本书的最后？

这个问题很好。将本章放在“发现问题”部分好像更合理，但将它放在最后有充分的理由：

只有当进行过一些现场测试后才应该尝试远程测试。

远程测试要求更专心，新手无法通过观察“读懂”参与者，因此远程测试的效果将大打折扣。

建议等到进行了三次月度测试后再开始尝试远程测试。那时候您将对整个测试过程了然于胸，您将能更好地应对意外情况。

当然，如果您愿意，也可以在此之前就尝试远程测试，但对于公开测试，我不会这样做。

这也需要观察室吗？

是的。与现场测试一样，让人观察远程测试也很重要。您想利用“俱乐部会所”效应——观察者们一起核对笔记、分享体验。无论是现场测试还是远程测试，观察者们都将通过屏幕共享来观看，因此在他们看来，这两种体验完全相同。




第15章 愿您走上幸福之路


最后几句鼓励的话

愿您走上幸福之路，直到我们再次相见。

—Roy Rogers 和 Dale Evans 演唱。

下面列出了我所有的箴言。

每个月一个上午，仅此而已。

尽早测试，越早越好。

宽松招募并采用相对评分法。

将测试当作一场体育盛事来办。

只对最严重的问题残酷无情。

修复问题时，投入越少越好。

只要将它们牢记在心，您就能做得不错。别忘了，这些箴言只是建议，您完全可以进行实验并采用对您来说管用的方式。

注　释


[1]. 是的，这只是估计，就像Jared Spool喜欢在演示文稿中指出的，“在演示文稿中，74%的统计数据都是现场拼凑的。”



[2]. 我知道。“既然您这么喜欢GoToMeeting，为什么不把她娶回家？”它确实设计得非常好，我很喜欢使用它。我召开电话会议时几乎都要使用屏幕共享了。



[3]. Tom Tullis、Bill Albert和Donna Tedeso编写了一个有关该主题的图书——Beyond the Usability Lab，该书将于2010年出版。



[4]. 当前有很多这样的服务提供商，它们的业务模型大致相同。Usertesting.com是最早采用这种业务模型的公司之一，也是我最熟悉的一家公司。




测试脚本和许可表


测试脚本

网站浏览器应显示Google或其他“中立”网页。

您好，________。我叫_________，今天将由我来引导您完成测试。

在我们开始之前，需要让您了解一些信息。我将逐字逐句为您宣读，以免挂万漏一。

您可能很清楚我们请您来这里的目的，但请允许我在这里再简单地重复一遍。我们请您来试用我们开发的网站，以确定它是否按预期那样工作。测试将持续大约1小时。

这里首先要澄清的一点是，我们要测试的是网站而不是您。您在这里不会做错任何事情，事实上，您根本不用为自己可能犯错而担心。

当您使用网站时，我将要求您尽可能进行发声思维：说出您看到的、想做的以及怎么想的，这将给我们提供极大的帮助。

另外，请不用担心您会伤害我们的感情。我们在这里做测试旨在改善网站，因此需要听到您真实的反应。

如果您在测试期间有任何问题，都可以问。我可能不能立刻回答，因为我们想知道大家在旁边没有人帮忙的情况下将如何做。但如果测试结束后您还有问题，我将尽最大努力做出回答。另外，无论您在什么时候想休息一会儿，跟我说就是了。

您可能注意到了这里的麦克风。在您允许的情况下，我们将把屏幕上发生的情况以及我们之间的谈话录下来。录像只会用来帮助我们确定改进网站的方法，而不会被与该项目无关的任何人看到。而且录像对我很有帮助，因为这样我就不用做太多的记录了。

另外，有几位网站设计小组的成员在另一个房间观看测试，但他们看不到我们，而只能看到屏幕。

如果您愿意，我想让您在一个简单的许可表上签字。它只是指出录像得到了您的许可，而录像只会被与该项目相关的人看到。

将录像许可表和笔递给参与者。

在他签字时启动屏幕录像软件。

如果有保密协议（可选）：

我们还给您发送了一份保密协议。该协议规定您不能与任何人谈论今天看到的内容，因为我们还没有发布它。您带了那份保密协议吗？

接受保密协议并核实参与者在上面签名了。 如果参与者没有带保密协议，给他一份并给他足够的时间阅读并签名。

请问有什么问题吗？

在使用网站前，我想问几个简单的问题。

首先，您从事哪种职业呢？每天都做些什么呢？

您每周上网大概有多少小时呢？这包括上班时间以及在家里浏览网页和收发邮件。

收发邮件和浏览网页各占多大比例呢？

浏览网页时都访问什么样的网站呢？

有非常喜欢的网站吗？

好，很好。问完问题后，下面来看看网站。

单击指向网站主页的书签。

首先，请您看看这个页面，并告诉我您是如何理解它：什么地方最吸引您？您认为这是什么公司的网站？您能在该网站中做什么？该网站是做什么的？只需要看看并简要描述即可。

如果您想向下滚动，也可以，但不要点击任何地方。

确保该过程最多不超过三四分钟。

下面我将让您尝试完成一些具体的任务。我将宣读每项任务，并给您提供打印好的情景描述。

另外，执行这些任务时请不要使用搜索功能，这样能让我们更深入地了解网站是不是像预期那样运行。

同样，请在执行任务的时候尽可能进行发声思维，这将对我们有很大帮助。

将第一个场景交给参与者并大声朗诵。

让参与者不断执行任务， 直到您认为再继续下去没有任何意义或参与者变得极度沮丧。

对每项任务重复上述过程或耗尽测试时间。

谢谢，这很有帮助。

如果您不介意，请给我一分钟，让我看看小组成员是否有其他问题让我问您。

给观察室打电话， 询问观察者是否有问题。

向参与者提出观察者的问题， 然后根据需要进行探测。

现在测试结束了，您还有什么问题要问吗？

给参与者报酬或指出报酬将邮寄给他。

退出屏幕录像软件并保存录像文件。

对参与者表示感谢并将其送到门口。

录像许可表

感谢您参与我们的可用性测试。

我们将对测试过程录像，让今天不能前来现场的［公司名称］工作人员能够观看测试过程并受益于您的评论。

请阅读下面的声明并在指定的地方签字。

本人知道我参与的可用性测试过程将被录像。

我授权［公司名称］将该录像用于改善今天测试的设计方案。

签名：________________________。

印刷体姓名：________________________。

日期：________________________。



致谢


我总是依赖陌生人的仁慈

—电影《欲望号街车》中布兰奇•杜包尔斯的对白。

让本书得以付梓的人员对我来说并不陌生 ： 我很幸运， 本书与《Don't Make Me Think》由同一个团队制作。我深深地依赖于他们的好心以及面对我的写作习惯表现出的非凡耐心和善意。

感谢审阅人Joe Dumas、Caroline Jarrett、Karen Whitehouse和Paul Shakespear， 他们为我的图书付出了宝贵的时间。

感谢Elisabeth Bayle。 在三年前遇到Elisabeth前， 我一直独自工作了30年， 而从未想到这样的情况会改变。但从那时起，我就一直享受着有一位同事和朋友带来的乐趣，她在可用性测试方面的造诣与我不相上下。

[image: figure_0136_0050]


感谢版权编辑、 老朋友兼语法专家Barbara Flanagan， 我真希望能够与她合著本有关如何写作的图书。

感谢Allison Cecil于百忙之中抽出时间再次帮我设计了本书的版式。

感谢Mark Matcho绘制的插图让本书增色不少。

感谢Nancy Ruenzel、Nancy Davis、Lisa Brazieal、Glenn Bisignani、Charlene Will及Peachpit出版社其他所有机智、和蔼、勤劳的人员提供的大力支持。

感谢Ginny Redish和Caroline Jarrett。

感谢可用性专业人员社区，这是一群非常友好的家伙，去参加UPA年会亲自体会这一点吧。

感谢Randolph Bias和Carol Barnum。 在测试理论基础方面， 他们的造诣比我深得多， 却在2008年的UPA年会上与我一起就论文“Discount Testing by Amateurs:Threat or Menace?”进行小组讨论。

[image: figure_0136_0051]


感谢朋友Richard Gingras和Mitzi Trumbo。 在他们家暂住期间， 我几乎总是沉迷于电脑、写作和太平洋的悬崖峭壁，而他们对此表现出了极大的耐心。

感谢Harry，他现在虽然在上大学，却时不时地给我发些链接，他知道这些链接指向的内容会让我发笑。

最后要感谢Melanie的支持，虽然她坚持认为没有提供什么支持。正如Richard Farina在为Mimi写的一首小诗中说的，“什么都没有您重要”。
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SIGNIN  SHIPPING & PAYMENT  GIFTWRAP  PLACE ORDER

Please review and submit your order
By placing your order, you agree to Amazon.com's privacy notice and conditions of use.

Important Messages
You have changed shipping and/or payment options since you last reviewed your
total, Please check your order and total before clicking the "Place your order®
button.

Thanks for choosing FREE Super Saver Shipping! Please note that your items wil
take an additional 3-5 days to ship. Need them faster? Choose one of our other
shipping speeds.

SHatse ik aymany Qo) ‘Order Summary.
Order Total: $42.88 You could pay: §12.38 Tems:
Ve Snngimaaigs [ i
T a— D ke || Super Saver Dscourss 4498
your new pre-2pproved. || et gatore o e

Amazon.com Visa Card!

s0.00

(©_Place your order » (©_saesiomow ) " OrderTotal:s4288

‘You got free shippingt

Change psument methad You'll eturn o this page after
sign-up

Have any gift cards, gift
certificates or promotional

Shipping to: claim codes?
Steve Krug Enter them here (one at a
Payment Method
Sending ftems to more than one sddress? (SRS URHIESIIEEEE) | | (Chaigs)
Shipping Options: (Leam more] Visa: = e
Exp: M
Choose a shipping speed:
z i Billing Address: (S
FREE Super Saver Shipping (5-9 business days) s Seavi ke ——
© Standard Shipping (3-5 business days) > e
€ Two-Day Shipping (2 business days) — - -
© One-Day Shipping (1 business day) ~
Ttems:

Need to ((Change quantiies o deiete )2

Estimated ship date for these 2 items:

une 8, 2005

(i) web Design Garage (Garage) - Marc Campbell
$19.79 - Quantity: 1 - Usually ships in 24 hours
Condition; new
th Gift options tone (Change

(©) Web Standards Solutions: The Markup and Style
Handbook (Pioneering Series) - Dan Cederholm
$23.09 - Quantity: 1 - Usually ships in 24 hours.

Condition: new
[ Gift options none (Change)

Place your ord

Resd Amazon.com's pricing plicy.

‘What happens when you place your order?
For an fterm sold by Amazon.com: When you click the "Place your ordar" button, ve'll send you an o=
il message acknoviedging receipt of your order. Your cantract to purchase n item vill not ba
complete until we send you an =-mail notifying you that the ftem has been shipped.

Amazon.com Returns Policy: Within 30 days of delivery, you may ratum new, unopensd
merchandise n ts origina] condition. Excaptions and restrictions apply—read Amazon.com's

complate Returns Policy.

Go to the Amazon.com home page (without completing your order)

Canditions of Use Privacy listice  1996-2003, Amazon.com, Inc.
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Review the information below; then click "Place your ord

Choose a Payment Option: ‘Order Summary
Order Total: $42.83 You could pay: $12.88  rtems: sa2.88
(PR Sign up now and take | | Shipping & Handing:  $4.98
- £30 off thie order with || Super Saver Discounts  ~$4.98

your new pre-approved

" Tota! Bafore Tax: sa2.88
Amazon.com Visa Card!

Estimated Tax:

(©_Place your order » (© savessonow Order Total: $42.83

‘You got free shipping!

Chanas psument method You'll return to this page after
sign-up
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Tweaking

From Wikipedia, the free encyclopedia

X Tweaking refers to fine-tuning or adjusting a complex system, usually an electronic
WIKIPEDIA ~ device. Tweaks are any small modifications intended to improve a system.
e s Engclpdia
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FEEDBACK ABOUT HELP

+ Whatis Flooz? « Testimonials « Specials

ACCOUNT

TESTIMONIAL FLOOZ CHARACTER STORE PROMOTION
AND VALUE
PROPOSITION
$5,000 Shopping Spras!
Just for signg up.
SECURITY GUARANTEE
FLOOZ STORY Use Our Reminder Ser
D D For All YOUR Occasions!
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