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前言

看过很多老师，用户体验不好，学生敬而远之；看过很多网站，用户体验不好，门可罗雀；看过很多
报纸，用户体验不好，读者寥寥。
看过很多身为丈夫的男人，用户体验不好，妻子愁容满面。
    所以，做老师、做报纸、做网站、做人，都要讲用户体验。
而我这一辈子，恰恰是从做老师、做报纸、做网站、做人这么一路走过来，用户体验好与不好，别人
不好说，自己也真的是一言难尽。
拜读了杨艾祥的用户体验大作之后，忽有所悟。
一来郑重向各位推荐本书；二来结合我运营猪八戒网的经验，单说一下做网站的用户体验。
    对于一家互联网公司，最重要的是赢利，但比赢利更重要的，是产品本身，简而言之，就是我们所
设计的这个网站。
一个互联网公司怎么赢利？
可能大家会有很多种商业模式，但归根结底，是依附于产品之上。
每个网站，都有属于自己专属的互联网产品，比如新浪的主打产品是新闻，腾讯的主打产品是QQ，
猪八戒网的主打产品是创意交易。
    如何让这些产品，变成受大众欢迎的产品；如何把这个网站，变成受大众欢迎的网站，远非一两句
话说得清楚。
但一个本质是：它们一定是附合大多数用户的使用习惯，有着极好的用户体验，才能迎合大多数人的
口味。
    在创办猪八戒网这么多年的过程中，我看过不少互联网创业者误入岐途。
从最开始重视产品，到后期认为产品成熟后应该重在销售、渠道的建立，收入方式的多变，渐渐地忽
略了赢利的根本：产品是否真的好用？
网站是否真的好用？
    财务数字往往让人疯狂，甚至让很多互联网创业者忽略了产品的本质。
其实看看世界上真正强大的互联网企业，哪一家公司不是产品的完美主义者？
哪一家不追求极致的用户体验？
    猪八戒网也是这样一步一步走过来的。
还记得我们最初创业时，界面非常的简陋，那时人手、资金、技术都有限，只是靠着一个经过二次开
发的论坛进行最原始的电子商务交易。
网站当时给人的感觉，就是一个个人网站。
    后来随着公司的发展，有了资金，充实了技术人员，我们开始了第一次的改版。
把我们的交易产品进行了重大的升级换代，让每个来光顾猪八戒网的人能留下来，能驻足欣赏，能有
兴趣慢慢研究这个网站到底能给自己带来什么。
而这次改版，最关键的就是我们加强了用户体验的改革。
    几个数字可以简单说明用户体验的重要性。
    以前，一个网民来到猪八戒网平均逗留的时间不超过3分钟，改版后，时间延长到9分钟；以前一个
任务被威客的关注度不过几百人，现在是上千人。
    我们做了什么？
产品还是那个产品，交易的流程还是那个交易流程，不同的是，我们完全改革了用户体验。
我们的技术人员站在用户的角度，思考如何设计，让来的人有兴趣留下来；让留下来的用户有兴趣去
参与其中。
渐渐地，我们发现，交易量上去了，一年时间翻了六倍！
这就是用户体验带来的魅力。
    其实不光是我们猪八戒网，包括连Google这样的世界级巨头，对用户体验也是空前的重视。
Google有一句名言：好的产品自己会说话。
他们认为，只要用心做好产品，做好用户体验，让用户喜欢，自然不愁没有人使用。
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看看Google的各种产品，他们自己做过多少推广？
很少，绝大部分的推广是网民自已，因为喜欢，所以主动去推广Google的各种产品。
    想一想，不用太多的销售人员，不用太多的渠道代理，你所要做的，就是把你的产品变成能受大家
欢迎的产品，让每个使用者变成你的宣传者，毫无疑问，你将真正立于不败之地。
用户体验是一个网站真正的灵魂，没有灵魂，即使拥有再强大的背景资源，再强大的渠道资源，也会
逐渐被用户抛弃。
    国内讲用户体验的书很少，能对用户体验讲出个子丑寅卯的更不多。
我希望每个读过这本书的读者，不管是做人还是做事，都懂得注重自己的用户体验，让用户追随你而
不是远离。
    猪八戒网创始人    朱明跃
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内容概要

　　苹果、Google、百度、新浪、亚马逊⋯⋯从本质上讲，它们的成功都是用户体验的成功。

　　通过对用户体验的研究，这些企业成功实现了对用户的吸引、粘连甚至是某种控制。

　　作为国内资深的互联网一线管理者，作者希望通过《下一站：用户体验（修订版）》将国内外一
流公司对于用户体验的经验，以及自己在互联网运营中的宝贵探索介绍给读者，包括什么是用户体验
，用户究竟在乎什么样的体验，用户体验是心理需求还是功能需求⋯⋯当然，《下一站：用户体验（
修订版）》最大的看点在于，作者用通俗易懂的语言告诉大家，用户体验是一个奢侈的感知或感觉，
它满足的是用户某一方面或多方面的“爽”，以及你如何做才能让你的用户真正“爽”起来。
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作者简介

　　杨艾祥，智派网络营销学院联合创始人，以及中国餐饮加盟网创始人兼总编辑。
之前，用3年时间在商界传媒集团参与创办并运营了其新媒体事业，并实现了项目的持续盈利。

　　具有多年的财经媒体以及互联网就职经历。
参与创办过SNS、分类信息、点评、门户等近年流行的多类网站。
岗位从内容编辑到产品构架以及网站的整体运营。
还是畅销书《苹果CEO斯蒂芬·乔布斯的脑子在想什么》、《巨人归来（从平民创业者到500亿中国IT
首富的商业传奇）》、《马云创造：颠覆传统的草根创业者传奇》、《互联网下的蛋：12位网络创业
者制造的传奇》的作者。
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章节摘录

版权页：   插图：   用户的生活背景以及文化背景 就像王建硕讲到的例子一样，文化和背景是必须要
去遵循的习惯。
想去颠覆或是磨灭一个群体甚至是民族的习惯，大多是落个碰壁的结果。
立邦漆“盘龙滑落”的广告就是不尊重中华民族对龙的崇拜而导致的失败。
 还比如，中国开车是靠左行驶，但是在欧洲国家则是靠左，这就是由地域性文化规则决定的。
如果想去改变这个习惯，显然是自讨没趣。
 用户的生理状况与需求状况 当你的产品是给用户使用的时候，你就必须考虑这用户作为人本身的基
础属性，比如他的年龄段、身体承受力等。
 几年前，我的父母是不用手机的，因为我们常规用的手机他们基本没有办法用：一是字看不清楚，二
是声音太小，基本听不到有来电，还特别贵。
最近几年随着“老年机”的出现，我80多岁的老奶奶也开始用手机了。
价值200元的“老年机”，字大、声音也大。
 不久前，我到重庆一家叫“骑士医院”的医院看病，也有新的发现：这家医院的宣传材料——无论
是DM（Direct mail，快速商品广告）单，还是院长的传记，字都特别大。
后来和院长聊天才豁然开朗：因为他们是一家专门治疗疑难杂症的医院，很多都是老年人，如果用常
规的字号，他们读我们的宣传材料会非常费力。
 关注自己的患者到这种程度，也难怪这家医院会异军突起。
 以“自我为中心”的心理 尽管培根都在说“最可恶的人，是一切行动都以自我为中心的人。
”但我们不得不承认的是，人是自私的，每个人总以自己的视线为中心，以自己看到的为半径画圆。
每个人都在以自我为中心来评定万物的好坏，只是看这个人是否有更高的知识为基础。
另外，在评定的时候，他是否更为客观。
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后记

首先，我必须要感谢曾经就职的商界传媒新媒体事业部的各位同事，我创立的智派网络营销学院、中
国餐饮加盟网，我辅导的惟妙视界、妈乐购以及数十个依靠网络实现了招商和营销而成功的客户，是
在他们的督促下，我才终于将这本书完成。
尽管，这不是我写的第一本书，但是这个过程让我感到史无前例地纠结。
与其说，这是我的个人作品，更应该说是我和我工作、辅导的项目的所有团队的作品。
我每天都从我周围的同事身上学习，我总在问他们对于色彩、内容吸引、流程设计等诸多方面的问题
。
    在这本书中，我试图完成多个“任务”。
    我想讲明白被炒得沸沸扬扬的用户体验究竟是怎么回事情——尽管我写的是互联网的用户体验，但
在书中，我不断强调，用户体验关乎任何产品，有人的地方就有用户体验；我也想说明的是，用户体
验并不仅仅是技术问题，更是心理问题和生活问题。
我还想打破传统的讲技术问题就非得用技术的语言或者学术的语言，就非得用教育人的口气去叙述的
惯例。
我希望所有的讲述都从我们生活的实际出发，甚至是我的亲身体会，所以，语言会更生活化，也许这
将成为被人批判的地方，但这是我的尝试，请允许我的创新。
    截至本书出版，我已经在互联网领域“纠结”了10年，从财经记者、网站编辑、编辑中心主任、主
编以及网络平台的操控者。
现在，我正在通过我创办的智派网络营销学院为更多的企业提供从网站建设到网络推广到效果评估的
系统性的网络营销实战。
我已经参与设计和运营了分类信息网站、SNs网站、行业门户等几乎国内最流行的网站类型。
也经历了几乎每个网站从创意规划、运营发展、经历坎坷乃至辉煌或失败的所有过程。
    但是，当我回味过去的职业经历以及去认真理会用户体验这个词汇的时候，我有了如下的一些思考
：    ◎互联网存在的意义在于其有用性。
如果这个网站本身不能为创办者也不能为用户带来利益，那么这个网站就不该存在，否则那就是对资
源的浪费。
现在都在提倡低碳经济，希望每个人都有点公德心。
    ◎互联网设计的第一步是商业模式的设计。
除非是有足够的资金支持，否认你必须为网站能养活自己想到足够有效的方法。
当然，作为商业网站，你更应该想到它的持续的盈利模式及盈利实现。
    ◎互联网设计的第二步是交互的设计。
就如同你第一次走进一家餐馆的一样，这家餐馆首先得给你足够多进入的理由(这可以理解为推广
、SEO等方面的问题)。
进入之后，你首先得一目了然地知道这家网站能为你提供什么服务，你如何能够完美地实现服务等—
—这是人机交互的问题。
更重要的是，人人交互的问题，如果这家餐馆里面几乎没有顾客，而旁边的餐馆生意火暴，你是否会
退出来到隔壁这家餐馆去呢。
而正是因为隔壁餐馆的生意火暴，你可以看着别人的餐桌而选择自己的菜品，甚至问问食客们对菜品
的口感呢。
所以，做互联网从某种意义上讲其实就是在做一种氛围。
    我坚持相信，一个能给用户带来价值的网站加上合理的商业模式，是网站成功的基础，而用户体验
则将决定这个网站是否最终成功。
    你的网站再有用，你的商业模式再清晰，但对于用户来说，他因为使用你的网站而感到痛苦，那你
的网站将注定不会成功。
演绎一句流行语，应该说的是：“动什么别动用户。
”    用户体验是一种纯主观的在用户使用一个产品(服务)的过程中建立起来的心理感受。

Page 9



第一图书网, tushu007.com
<<下一站>>

因为它是纯主观的，就带有_定的不确定因素。
个体差异也决定了每个用户的真实体验是无法通过其他途径来完全模拟或再现的。
但是对于一个界定明确的用户群体来讲，其用户体验的共性是能够经由良好设计的实验来认识到。
    正是基于用户体验纯主观性带来的不确定性，从某种意义上说，研究用户体验是缺乏标准的，甲认
为好的东西，乙也有可能觉得不好。
    所以，我的研究更多地基于我和我工作过的团队以及我诸多互联网用户朋友的实证调查，他们不能
代表全部用户，但这些研究的结果一定会给我们的产品设计带来更多的思考。
    尽管有着这么多年的从业经历，也一直在一线从事产生的设计与运营工作，但是截至这本书完稿，
我依然有些诚惶诚恐——对于一个缺乏基本标准的领域的研究，每一种说法都可以被批判。
所以，每次写完一个章节，我总是愿意拿给我的相关负责的同事进行分享并征集意见。
    这是我写书以来，写得最辛苦的一次。
    吴晓波在《吴敬琏传》中说：“我仿佛是一个潜水者，一次次竭力地沉潜到思想的深水区，我能感
觉到空气的稀薄，感觉到黑色压力的渐增，感觉到四周的宁静中所暗藏着的‘理论的暗礁’。
很多次我不得不放弃，返回水面，稍事休息后再竭力下潜。
”    我在本书的写作中不断有这样的感受。
    我深深地知道，用户体验这一课题尽管已经有多年历史，但是随着人们需求个性化的不断变化，对
于用户体验的研究，我们才刚刚开始，就如同我一样。
到目前为止，很多东西都还只停留在对一种规律性的把握，或者是每次实践之后的经验总结。
而无法真正指导用户体验个性化问题。
    所以，本书的写作也只是我对用户体验研究的开始，对于用户体验的实践与研究，我还有更长的路
要走。
    国内关于用户体验的著作，几乎没有。
我看到的都是生涩的的外文原著的作品，几乎没有现实的案例能佐证那些哲理似的结论。
    在本书里，我讲述更多的是我身边的案例，也引述了更多生活中的例子来说明这些案例。
读者读起来也许会更加有深度，但是也难免让人感到浅薄。
我必须为此辩解的是：中国并不缺理论，而是缺一种可以现学现用的参考。
关于这种精神，看看周围的山寨产品就可见一斑了。
我佩服那些能将山寨做得超越正品的企业和人。
    另外，我要说的是，“UCD大社区”(http://ucdchina.com/)是一个很棒的研究用户体验和产品设计行
业的网站。
在写作本书的过程中，我经常爬在这个网站上看各类文章。
白鸦、千鸟、射雕等多名用户体验的实践者们的诸多文章和思想都是我汲取的养料。
在本书中我对他们的观点和文章进行了大量的引用和借鉴，现一并致谢。
    另外，本书部分信息来自浩无边际的互联网，有一些内容根本无法知道作者，我对他们的观点和文
章也做部分引用，谢谢他们在研究上作出的贡献和对本书、本人的贡献。
    感谢商界传媒的刘旗辉、赵建元、顾庆芳、周攀峰、秦洪等领导和老师，是你们不断给我平台，不
断允许我犯错误，我才有勇气去不断尝试我对互联网的诸多想法，也才有这本书的出现。
    感谢我的太太李菁、儿子杨国骜、女儿杨子涵，他们陪伴我度过了每个枯燥的夜晚。
我的父母和我的岳父母以及我80多岁的奶奶一直在为我的写作分担家庭的各种压力。
他们让我倍感温暖。
    祝每一个人都能获得好的用户体验，祝福每一个网站都可以做好用户体验。
    杨艾祥    2012年7月
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媒体关注与评论

如何让用户去用、如何让用户喜欢用、如何让用户习惯去用我们的目的是要让用户感到超快、飞快，
让用户体验非常好，这些都需要大量技术和后台来配合。
    ——腾讯公司CEO 马化腾    任何个性化的前提都是满足人们的需要，这个需要就是要做好用户体验
——让用户因为使用苹果的产品而爽起来。
    ——苹果公司CEO 斯蒂芬·乔布斯    用户体验比商业利益更重要。
    ——百度CEO 李彦宏    用户体验是一个网站真正的灵魂，没有灵魂，即使拥有再强大的背景资源，
再强大的渠道资源，也会逐渐被用户抛弃。
    ——猪八戒网CEO 朱明跃
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版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com
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