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一、交互设计中的语言 

－文案何以成为交互设计的基础－ 

 

 

   交互建立在有效交流的基础之上，而交流在很大程度上依赖于语言。文

案，看上去可能并非头等大事（尤其当你拥有一支内容策划和文案编辑团

队时），但你必须明白，文案写作是受到整体设计的影响，同时影响了整

体设计的。试想，如果视觉设计师在标题位置只留了够写两个字的空间，

那么整个页面的流畅性势必无法保证。 

 

  
 

照片来源: “Words.” Jim Pennucci. 

 

     你选择的文字，和你组织它们的方式，将极大地影响产品所传达的信

息－接下来，我们将阐述具体如何产生影响，以及为什么文案是交互设计

的基础。 

 

－用户与屏幕上的视觉元素产生交互，而文字在自己内部产生交互 
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1.1 为何文案是交互设计的基础 
 
 

    随着科技的进步以及新的交互方式变得普及，网站及应用内的文案，相

对于更具吸引力的图形、动画和手势操作来说，受关注程度或许有所下

降。 

 

  
 

图片来源: “Content is Like Water”. Wikimedia.  Creative Commons 3.0 

 

    我们并不否认新科技带来的新可能，但需要肯定的是，文案不能被抛在

脑后。手指滑扫动作可以完成文字不能完成的事情，而文案，在某些功能

上也是难以替代的 – 无论科技发展得多远。 

    文案与其他维度互补，而非与它们竞争。文案是首先被用户寻找并产生

有效交互的元素之一，它帮助我们搭建起交互体验的框架。Mule 设计工

https://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/6/6f/Content_is_like_water.png
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作室的联合创始人 Erika Hall 在他的作品 Copy As Interface 中例举了文

案在产品交互设计中的具体作用。下面让我们来阐述文案的四大职责。 

 
 
 

1.1.1 问候 

 

    首先，你的产品文案不仅仅是一句友好的问候，它还解释了这个网站的

性质。其次，无论是建议注册，或者直接跳转到能够吸引用户的内容，文

案还起到了引导用户第一步操作的作用。如同我们经常说的，交互设计需

要被当做一次交谈来对待，所以这是你创造人性化体验的第一次机会。 

 

－文案是产品界面上一层人性化的薄纱－ 

 

  
 

来源：AirBnB 

 

https://zh.airbnb.com/
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    上图是旅行租房网站 AirBnB 的案例，文案极简，但同时深入人心。标

题 Just for the Weekend 和 Explore the World 让用户在去往特定目的地

之前看到 AirBnB 能够带来的体验。这个交互很微妙，通过文字的暗示，

它构建了产品体验的框架 – 让用户距离一次愉快的旅程更近一步。 

 
 

1.1.2 导航 

 

    文案告诉用户他们在哪儿，同时提供新的或者鲜为人知的选项，加深用

户的体验。任何广告商都知道，不同的文案在宣传效果上截然不同，一个

充满吸引力的描述可以“兜售”一个网页，同时告诉用户，里面包含了什么

内容。 

 
 

来源： Fitbit 

 

    当你看到上面 Fitbit 的主页，你可以看到文案在这个页面中的多种功

能。首先，下拉菜单上清晰的文案起到了导航的作用。再者，紧贴商品巧

http://www.fitbit.com/cn
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妙摆放的文案辅助解释了不同商品的定位。第三，标题为“每个人都有合

适自己的 Fitbit 产品”的文案吸引了那些处于观望状态的用户，诱使用户点

击进入下一级产品展示页面。 

 

 
 

1.1.3  指引操作 

 

    菜单、按钮以及指示说明上的文字，都对产品的可用性起到了至关重要

的作用—没有它们，用户将在苦苦摸索的过程中产生挫败感。简短的语言

可以节省时间，选择得当的词语可以增加注册和销售的机会。用户是为了

达成他们的目标而来到你的网页的，所以，设计能够指引交互操作的文案

吧。 

 

  

来源：Square 

 

    移动支付软件 Square 的主页很好地展现了文案在指引操作方面的作

用，它在界面上有序地关联了对应不同用户动机的多个站点。作为一个用

户，我只需要知道我要开始；界面隐藏了其他内容，给我指明了首要的操

作。当然，如果我想有更多控制，只需要简单地滚动页面，就能找到更多

https://squareup.com/
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选项。 

 

 

 

1.1.4  提供帮助 

 

    与指引操作相似，文字也可以在帮助环节中起到重要作用。在解释清楚

一个问题或者解决方案的过程中，文案会影响用户的情绪—可以帮助降低

偶发错误带来的影响（无论错误是不是用户造成的）。 

 

  

照片来源： www.fastcodesign.com 文中 github.com 案例 

 

    Github的 404报错页面是一个在出现偶发错误时提供用户帮助的极佳案

例。页面很有趣，报错时引用了星球大战的画面，成功转移了用户注意

力。同时，页面底部的文案告诉了用户怎样返回原路径。这是最值得注意

的地方，因为个性化的内容只能在有限范围内帮到你，用户迟早还是会意

识到，他们还没有达到他们要去的地方。 

 

http://www.fastcodesign.com/3026604/7-of-the-best-error-messages-on-the-internet
http://github.com/
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    就像一个色系、图案或者排版会展现一个产品的气质，写作的风格也影

响了产品大局。例如，一个严谨的银行家会赞许一个投资网站上的书面语

言，但是同样的语言用在年轻用户居多的社交媒体平台上，就是不适合

的。记住，理解内容是实现交互文案作用的第一步。 

 

 

 

1.2 内容为王 

 

 

     无论你之前是否知道郭德纲，在德云社，他都能把你逗得前仰后合。

文案写作是一个极度主观的过程，但是传达的内容总是固定的。这就是为

什么任何写作尝试的第一步都是了解你的听众（你的目标用户）和你的媒

介（网页内容、工具栏、浮窗等等）。 

 

  

照片来源: “Audience at Humanities Theatre”. Mohammad Jangda.  
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      正如我们在电子书 Web UI Design Best Practices 中提到的，如果你

已经建立了角色模型，现在可能是一个翻出他们的好时机。他们可以帮助

你决定你的写作风格，就像你利用他们作出视觉和交互设计决策一样。 

 

－交互界面的文案写作是十分主观的过程，但是内容总是固定的－ 

 

 

    但仅仅知道你的读者是谁还远远不够。在一篇关于交互设计文案写作的

短文中，Interecom 的联合创始人 Des Traynor 提出了一系列有帮助的自

测问题。你可以使用下面的问题列表去检验交互界面上的文案内容： 

 

读者是谁？ 

不仅要知道你的目标用户是谁，你还需要知道他们所属的类型：新用

户、老用户、注册用户还是免费用户，等等。例如，新用户就需要更多

直白的语言。 

 

什么时候读？ 

一个消息应该突然出现，还是根据用户行为作出响应？让用户能够预期

到它，还是由它抓住用户的注意？以上这些细节能够决定交互是平滑过

渡或者滞涩中断。 

 

需要知道什么？ 

确保你的文字准确地传达了你想要说的，并且是通过所有可能的方式里

最好的。我们会在接下来的章节里讨论如何清晰地展开交流。 

 

下一步是什么？ 

任务完成了吗？是否需要进一步的操作？就像之前Github的例子，每一

https://blog.intercom.io/writing-an-interface/
https://blog.intercom.io/writing-an-interface/
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次交互行为都需要把用户送至离目标更进一步的位置。 

 

形式是什么？ 

说到形式，我们指的是交互界面的形式（网页、应用、邮件等等）。你

会使用弹窗还是出现在屏幕顶部的全局警告？每一种形式都有它们的优

缺点。例如，比起模态窗口，一个弹窗能够承载的信息要少得多。还要

注意细节，250 毫秒的时间就会造成愉悦或者厌烦的差别。 

 

最佳的调性是什么？ 

一个产品的调性，传递了一个品牌的声音，所以调性的选择是需要仔细

斟酌的。一个诙谐或者严肃的调性本身不存在好坏，但是放在错误的环

境中，它们可能会变得完全不对。 

 

    拥有了角色（目标用户）和设定（场景剧本）之后，你才可能够继续前

进，为你的网站或者应用创造出最好的“故事”。 

 

 
 

1.3 回顾 

 

 

    交互设计的成败取决于你是否与你的用户达成了良好的交流，或者更准

确地说，你能否设计出优秀的自动化交流系统。不要低估文案在交流中的

力量，要知道，那些卓越的“演说者”，正是使用了反复编写的文案。 

 

http://www.webdesignerdepot.com/2009/02/7-interface-design-techniques-to-simplify-and-de-clutter-your-interfaces/
http://www.uie.com/articles/subtle_interaction_design/
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UXPin 链接：http://www.uxpin.com 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.uxpin.com/
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二、与用户产生不可思议的交流 
 

－使用文案将体验变得更为人性化－ 

 

 

       莎士比亚和海明威可能拥有大量的词汇，让我们了解到人类的生存状

态，但是它们能够提高你的网站转化率吗？答案可能让你惊讶。 

 
  

照片来源：“Ernest Hemingway Writing at Campsite in Kenya.”  Creative Commons  

 

本章，我们将用最优秀的案例来探讨如何为你设计的产品撰写文字，

其中有一些方法对所有的交互设计都适用，而有一些只适用于界面设计。 

 

 

2.1 清晰是最重要的 

 
 

模糊不清是好设计的最大敌人，这一点在界面设计中尤为明显。由于

在界面设计中，文字是最直接的交互形式，如果模糊不清只会让人更加困

惑。 

https://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/7/73/Ernest_Hemingway_Writing_at_Campsite_in_Kenya_-_NARA_-_192655.jpg
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这一部分，我们将根据谷歌风投的设计合伙人 John Zeratsky 在他关

于交互文案的文章中列出的一系列建议，来解释如何正确的表达出你的意

思。我们找出了 4 条最适合交互设计的建议，深入分析如下： 

 

 

 

2.1.1 保持明确 

 

准确地陈述你的意思，将模糊性降到最低。选择正确的词汇，例如

“保存”并不等同于“提交”，而“过滤”和“搜索”也是不一样的。 

图片来源：zenefits.com 

 

通过来自 Zenefits 的案例可以发现，医疗福利菜单中按钮的标签是 

“管理”，而个人和财务信息菜单中按钮的标签则是 “查看和编辑”，这是一

个非常微妙的差别，但对用户完成相应操作所耗费的注意力是有影响的。

医疗福利菜单中，按钮文字使用“管理” 更加准确，因为这个菜单有添加家

属、改变计划、打印私人信息等功能，而相对的，个人和财务菜单就只能

输入简单的数据。 

 

另外一个关于明确性的建议是正确地加标题，比如说你的产品要为公

司创建一个活动信息流，当然对你来说它的意思是不言自明的，但是对于

一个陌生的用户来说，他会非常困惑甚至完全不知道这是什么意思，一个

http://www.fastcodesign.com/3026463/from-google-ventures-5-rules-for-writing-great-interface-copy
http://www.fastcodesign.com/3026463/from-google-ventures-5-rules-for-writing-great-interface-copy
https://www.zenefits.com/
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明确的标题，哪怕简单地称为 “公司信息更新记录” 反而会让用户更容易理

解。 

 

在多页引导的案例中，用户需要在一系列页面中每一页都输入信息，

例如账号注册页，如果信息非常明确将会让你的产品与众不同。很多产品

将 “下一步” 按钮标签写作 “下一步” 或者 “继续”，这的确表示点击下一步

会有更有用的反馈，但如果你再列一行小字，就更完美了，比如 “［保存

并继续］下一步，我们将会请求支付信息”。 

 

 

 

2.1.2 避免使用专业术语 

 

在交互设计中一个简单的错误就是对你的用户使用你常在办公室说的

语言。除非你正在给别的设计师或者开发者设计产品，否则你的专业术语

将会让你的用户一头雾水。当我们频繁地在电子书中使用 UX、IxD、UI

时，一般人或许完全不知道我们说的是什么。   

图片来源：Bullshit.” Wikimedia.  Creative Commons 

https://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/a/a3/Bullshit.svg
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就像在《可用性测试指南》中谈到的，你应该经常检测使用的文字能

否被清晰理解，你可以设计一个统计表，在 User-Testing 网站投放可以

在一个小时内得到测试结果,当然也可以选择更为便宜的网站 Mechanical 

Turk（ 这里 描述了交互语言测试步骤）。 

 

 

 

2.1.3 重要的文字放前面 

 

重要的文字应该放在最前面和最中心的位置上。比如说在一个表格框

中，“First name” 就比 “Name（first）” 好很多。如果你希望用户对某个页

面的底部的一个细节引起注意的话，“下面你会看到更多细节” 就不如 “更

多细节在下面” 更有效。 

图片来源：Apple Store 

 

http://www.uxpin.com/guide-to-usability-testing.html?utm_source=Interaction%20Design%20Best%20Practices%20V1&utm_medium=ebook&utm_campaign=Interaction%20Design%20Best%20Practic
http://www.usertesting.com/
https://requester.mturk.com/
https://requester.mturk.com/
http://sixrevisions.com/user-interface/creating-a-user-interface-that-speaks-your-users-language/
http://www.apple.com/shop
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 苹果商店利用内联表单验证（在 Web UI Patterns 描述过的一个模

型）很好地示范了文字放置，这样就不会弄混每个描述所对应的条目。同

时随着填完表格该描述便会消失，从而为用户操作的进行提供了更干净的

交互方式。 

 

 

 

2.1.4 删掉多余的文字 

 

William Strunk,Jr.在经典的风格元素一文中提到在所有的写作中一个

非常重要的基本原则就是避免多余的文字，多余的文字会让你的设计变更

繁冗、特征不够明显并且浪费注意力。有一项曾调研了 205873 个网页的

研究表明，用户大约只需要 10 到 20 秒就能决定一个网页是否值得一看。 

 

图片来源：“Elevator pitch”. Ron Mader.  

 

http://www.uxpin.com/web-design-patterns.html?utm_source=Interaction%20Design%20Best%20Practices%20V1&utm_medium=ebook&utm_campaign=Interaction%20Design%20Best%20Practices%20V1
http://www.uxpin.com/web-design-patterns.html?utm_source=Interaction%20Design%20Best%20Practices%20V1&utm_medium=ebook&utm_campaign=Interaction%20Design%20Best%20Practices%20V1
http://www.bartleby.com/141/
http://www.nngroup.com/articles/how-long-do-users-stay-on-web-pages/


  19 

按照一般的经验，尽量用最少的文字传达所有的含义。比如说 “点击

继续” 可以简化为“继续”，“所有的更改都已经被保存” 就可以简化为 “保存

更改”。 

 

 

 

2.2 不要强制个性化 

 

 

几年前使用厚脸皮的和有进攻性的语言是一种比较有效的策略，这种

轻松随意的语气在一众企业官腔产品语言中显得与众不同。但是最近当所

有的产品都使用随意的语气时，这种策略就不像以前那么有效了。 

图片来源： “Our fair share of hipsters.” Christopher Michel. 

 

当然不要误会，我们不是说你的作品不应该有独特的个性特征，只是

说不要太过牵强。知名品牌通常把文字能够清晰表达含义看作最重要的，

当个性特征影响清楚表达时那就应该把它去掉。Etsy 创意总监 Randy 
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Hunt 曾提到一个观点，影响良好的第一印象并不是取决于最初的几分

钟，而是取决于是否晦涩难懂并给人造成挫折。 

 

标题和按钮是作品的支柱，所以在这些地方不要冒险使用那些有可能

会引起误解的文字。在这些关键的交互位置，清晰要比个性化重要很多，

所以 “保存” 和“继续” 就比 “太棒啦，我们继续下去！” 更有用。如果你打

算希望大展拳脚，可以在副标题或者辅助性文字上变得更为个性化。 

 

图片来源：UXPin 

 

 

上面是我们设计的按钮，用户可以邀请别人一起合作，在这里我们通

过明确地描述行为而平衡了它的个性化和功能性。这是一个非常微妙的尺

度，如果这个行为被描述为“现在和合作者一起开心行动吧”就会让人很迷

惑。 

 

就像在这篇文章中提到的，照片应用 “Everyday” 在信息输入过程中

也做了一个类似的平衡，从而把一个恼人的提示变成一个令人愉快的交

互，甚至还可能引人会心一笑。当然，用户行为要非常清晰是最重要的。 

 

不论你使用什么语言，你的作品最终都会有一个特定的特征，但是一

个公司的个性特征并不是你强制或有意构建的，它应该是内部彼此协调

地、真诚地出现。人们并没有你想象的那么容易操控，友好的文字也不一

定会让你看起来很和善。 

 

http://www.fastcodesign.com/3021554/innovation-by-design/hey-designers-stop-trying-to-be-so-damned-clever
http://www.uxpin.com/
http://www.uxpin.com/application-features.html
http://www.smashingmagazine.com/2012/07/18/the-personality-layer/
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想要学习更多，你可以阅读 Mailchimp 的用户体验主管 Arron Walter 

的文章 《设计中的人性化》来了解如何在你的设计中加入适当的个性化

内容，还可以查看文章《 情感化设计》，得到一些优秀的示例。 

 

 

 

2.3 情感联结比文字长短更重要 

 

 

一场文艺复兴时代的传奇战斗跟一个现代咖啡公司会有什么关系呢？

阅读 “蓝瓶咖啡馆” 网站 “我们的故事” 部分你就会知道了。 

图片来源：Blue Bottle Coffee – Our Story 

http://alistapart.com/article/personality-in-design
http://www.smashingmagazine.com/2012/07/18/the-personality-layer/
https://bluebottlecoffee.com/our-story
https://bluebottlecoffee.com/our-story
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就像 John Zeratsky 一开始提到的，蓝瓶咖啡馆的网站就是诠释易读

性比文字长短更重要的完美例子。在写作方面有一个通常的误解就是语言

越短越好，当然也不要把上面提到的 “删掉不必要的文字” 理解为不管内容

能删则删。 

 

很多公司会尽量避免如此冗长的公司描述，但是如果你下拉页面，你

会发现这个故事有一个非常聪明的目的。它描述了创始人如何希望制作出

新鲜的，来源可靠的咖啡，从而把蓝瓶咖啡馆与有其他几百种口味咖啡的

咖啡馆区分开。 

 

内容稍长一点也没关系，只要所有的文字都是有用的。在这个案例

中，这些文字能够让人们对产品更加认可和信任，这是在设计中加入人性

化元素的基础之一。 

 

 

 

 

2.4 充分利用人们的阅读模式 

 
 

你需要了解如何编排内容以确保它的可读性。长篇内容通常会因为它

没有结构和层级的展现方式而得到很差的评价，这就是为什么内容的布局

和排版十分重要的原因。 

 

2.4.1 布局 

 

http://www.fastcodesign.com/3026463/from-google-ventures-5-rules-for-writing-great-interface-copy
http://alistapart.com/article/personality-in-design
http://alistapart.com/article/personality-in-design
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      虽然听起来有些浅薄，但有时候有些界面长什么样就和它说了什么一

样重要。 

图片来源：Speckyboy.com 

 

在免费电子书网站视觉设计最佳案例中，我们探讨了用户浏览网页模

式的趋势变化，包括 F 模型 和 Z 模型，研究眼动测试模型的重要性在于

你要通过预测用户的视觉走向来判断要在哪里放置最重要的内容。 

 

在交互设计中，根据阅读模式进行设计能够提高你界面的亲密度（也

称为可学习性），我们也可以通过查看 FDA 如何重新设计他们的营养成

分表来检验视觉浏览模型的重要性。 

 

让我们从目标导向的角度看一下它的交互设计。 

http://speckyboy.com/
http://www.uxpin.com/web-ui-design-best-practices.html?utm_source=Interaction%20Design%20Best%20Practices%20V1&utm_medium=ebook&utm_campaign=Interaction%20Design%20Best%20Practices%20V1
http://webdesign.tutsplus.com/articles/understanding-the-f-layout-in-web-design--webdesign-687
http://webdesign.tutsplus.com/articles/understanding-the-z-layout-in-web-design--webdesign-28
http://uxmovement.com/content/readability-of-the-new-nutrition-label/
http://uxmovement.com/content/readability-of-the-new-nutrition-label/
http://johnnyholland.org/2011/11/goal-driven-design-decisions/
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图片来源：FDA Nutrition Facts Label 2014” Wikimedia. Creative Commons 3.0 

 

查看营养表能帮我们达到保持健康的目的，旧版本营养表中过多的空

格会减慢我们的阅读速度。就像在上面的例子中看到的，新的营养表会让

阅读变的更为流畅，使读者能够能快更高效地获取信息。新的设计简化了

人与文字的交流过程，让设计者更容易达到他们的目的。 

 

新营养表中另外一个改进就是将文字大小进行区分，这种变化也说明

了文字的尺寸在信息展示中也是非常重要的。 

 

 

 

2.4.2  排版 

 

http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/c/c8/FDA_Nutrition_Facts_Label_2014.jpg
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如果没有排版的话，读者在阅读的时候会非常不容易集中精力甚至不

能读完全部内容。相反的，一个优秀的排版会为你的内容添彩，甚至你完

全可以引导用户按你的想法进行阅读浏览。iOS 人机交互指南 中列出了一

些对所有设计都有帮助的排版建议。 

图片来源：iOS Human Interface Guidelines 

 

内容一定是易读的 

指南中提到如果用户读不懂你应用中的文字，排版再漂亮也没有意义。 

 

通过文字大小表现内容重要性 

如果希望吸引用户，就把文字放大。看下面的例子，邮件中跟用户有关

的内容（标题、文本）都比较大，而可选项（日期、时间、收件人）就

相对小一些。发件人则用蓝色显示以帮助区分重要信息。 

 

https://developer.apple.com/library/ios/documentation/UserExperience/Conceptual/MobileHIG/ColorImagesText.html#//apple_ref/doc/uid/TP40006556-CH58-SW1
https://developer.apple.com/library/ios/documentation/UserExperience/Conceptual/MobileHIG/ColorImagesText.html#//apple_ref/doc/uid/TP40006556-CH58-SW1
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测试自定义字体的大小—如果你使用的是自定义字体，那你一定要注

意该字体所有尺寸都测试一下，以确保它们清晰易读。 

 

关于排版的另外一种更为详细的检测就是看我们的网站 UI 设计最佳

范例 ，里面用一些优秀示例展示了排版策略。 

 

 

 

2.5 次级文字也很重要 

 
 

并不只有主要内容最重要，次级文字（小提示）也不能忽略。为了验

证次级文字的重要性，用户界面公司创始人 Jared M.Spool 讲述了一个关

于次级文字的调整如何在一年内为一个 电商网站增加了 3 亿美元的利润

的故事 。 

图片来源：“Writing good microcopy”. visualpun.ch. ＊Creative Commons 2.0 

 

简单的说，放在合理的位置的、组织简练的语言能够解决结算页面的

问题。这个页面曾经造成很多人的困扰，所以设计者替换了一个按钮并且

加了一行简单的字：您在这里购物并不需要创建账号，直接点击继续即可

http://www.uxpin.com/web-ui-design-best-practices.html?utm_source=Interaction%20Design%20Best%20Practices%20V1&utm_medium=ebook&utm_campaign=Interaction%20De
http://www.uxpin.com/web-ui-design-best-practices.html?utm_source=Interaction%20Design%20Best%20Practices%20V1&utm_medium=ebook&utm_campaign=Interaction%20De
http://www.uie.com/articles/three_hund_million_button/
http://www.uie.com/articles/three_hund_million_button/
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结算。不过为了让您将来购物更快，您也可以在结算时创建一个新的账

号。 

 

结果呢？购买率提升了 45%，年末增收 3 亿美元。 

 

虽然听起来并不显眼，但次级文字有时候能在用户与你的网站或应用

交互时产生巨大的影响。次级文字的应用技巧在于了解如何组织语言和把

它放在最合适的位置上。可用性测试能帮你精确的找到哪里需要放置说明

或提示性文字，以 Spool 为例，当然你并不会有一个 3 亿美元的失误来验

证你附加的次级内容的意义。 

 

图片来源：UXPin 

 

次级内容主要用来给出提示或者减轻用户的担忧（尤其在注册、登陆

等关键步骤时）。在你解构整体设计去解决一个具体问题之前，尝试去添

加或者改变一些关键文字去看它能不能有所帮助。 

 

如果你希望了解更多，可以看下面列出的 5 个方法避免写出不好的次

级内容。 

 

2.5.1 跳出自己，了解用户 

 

通常你的产品体验会被一些内部用语填满，尤其是在标签和导航的地

方。每一个公司都有自己的语言，这些语言通常在不经意中被用到他们的

网站上。 

http://www.uxpin.com/
http://www.smashingmagazine.com/2013/06/17/five-ways-prevent-bad-microcopy/
http://www.smashingmagazine.com/2013/06/17/five-ways-prevent-bad-microcopy/
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不要让这种事情发生，不要假设对你理解的内容你的用户也必然会理

解。在这里可以用可用性测试来验证你的文字是不是太内部化或者太令人

困惑。 

 

当你在测试的时候，你通常只会注意用户跟你的网站交互的方式以及

他们的表情变化。但除了看也要注意听或者是做笔记，记录用户在测试期

间的使用的语言，仔细听他们在描述他们行为时的用语，当然你可以事先

告诉他们可以自言自语。 

 

听一下用户在阅读文案时的语调变化，他们有没有用疑问的语气在读

标签和条目，不要忘了在测试完成后追踪用户在阅读标签时是否理解了它

的内容。 

 

还可以做的更深入一些，听一些他们在楼里走动的时候都说了什么，

跟调研人员交流时用什么样的玩笑或什么样的语言表达他们的沮丧或者愉

悦的。 
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2.5.2  用户是人，用自然语言交流 

 

由于简练是网页的精髓，所以我们通常非常倾向于删减，尤其是标

签，标签对设计是很有帮助的。它们组织内容并且让用户界面变得干净，

例如导航和表格。 

 

但是不幸的是，标签很容易受制于用户个人的解读方式，因为这些文

字没有更多的解释说明，它们在用户的思维里是单独存在的。 

 

不久之前，我们在 TheLadders 就遇到了这个问题。TheLadders 提

供帮助匹配工作的服务，就像很多匹配服务的产品，它在帮用户匹配工作

前需要输入信息。 

 

我们以为这个表格已经非常清晰了，“工作目标” 就是我们用了 10 年

的标准化的匹配用词，它非常简明也能让导航比较干净。但是在最近的重

设计中，我们注意到用户刚进入这个界面会十分困扰。 

 

调研后我们发现我们公司以外的人会把工作目标理解为他们希望在工

作中希望达到的成就，而不是他们下一个工作的细节。 

 

我们也陷入了第一点提到的问题，内部用语＝不好的文案 
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所以我们就把它写成会话式的，“你希望得到什么样的工作呢？” 然后

我们马上发现用户就不困惑了。为什么？因为看到这句话用户根本就不可

能理解成别的意思。 

 

与其为了用户界面的简洁而勉强在表格或空格里用一些短语，还不如

使用较为自然的语言。这次经验告诉我们要和用户进行平等的交流，而不

是把他们当作填表格的苦工。 

 

最重要的是，导航中的标签不应该比标签所代表的用户与页面之间的

交互本身更重要。 

 

 

 

2.5.3  文案是向导，而非拐杖 

 

“我可以用文案弥补”，当某些产品的用户体验不达标时设计者经常会

说这句话，但我十分讨厌听到它。如果设计有问题，那就去改进设计，好

的用户体验都是凭直觉的，所以可以最小限度的使用文案。如果你的设计

需要一到两句话告诉用户如何进行下一步的话，那最好再重新审视一下。 

 

从 1880 年起就有关于可读性测试，以验证易于理解的文案的最佳长

度。随着互联网的兴起，这些测试就变成了一行文案的最佳长度。很多测

试表明 45 到 75 个文字是比较完美的行长。但对我来说，行长是没有意义

的，尤其对于响应式和移动设计。另外字符计数也非常乏味并且也不精

简。 

 

相反我比较赞成 Rudolf Flesch 原创的可读性图表。在该图表里 8 个

单词及以下会被认为“非常容易”阅读。 
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虽然有点老，但它依然是最好的衡量标准，对于团队来说也非常容易

遵循。在网页端我们的目的在于“非常容易阅读”，我们也希望能跟尽量多

的人（93%）沟通。所以如果你不能再 8 个单词以内告诉读者需要做什么

的话，那最好再重新考虑一下设计。 

 

在用户通过了市场营销部分的体验以后，在整个产品中应该用文案作

为指南来引导他们。在基本的用户界面特征中，比如说一个表格，最好的

文案是用户读到它但不会注意到它，这样用户才能够没有停顿的理解文字

并且采取相应的行动。 

 

 

 

2.5.4 每时每刻，都是品牌宣传时刻 

 

对于“品牌宣传时刻”有很多的定义。但针对用户体验中的文案，我将

它理解为有意识地注入品牌调性于文字之中的时刻，这些文字将在未来与

用户产生直接的交互。 
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举个例子， Foursquare 在它的登记系统中有很多好的 “品牌宣传时

刻”，我不久前解锁了上面这个页面，文字内容很有趣且略带点尖锐，非

常契合 Foursquare 的品牌特性。 

 

但当心过犹不及。在使用有趣的或者古怪的（无论你的品牌调性是什

么）文案之前一定要三思，前提是要让用户能够直观理解。品牌调性在你

撰写所有的文案时都很重要，但是它不能成为用户正常操作的绊脚石。 

 

在下面这些地方要避免过度品牌化 

a. 导航 

b. 表格和输入框 

c. 说明文本 

d. 选项文本（下拉菜单、单选按钮） 

e. 按钮 

 

在下面这些地方可以考虑品牌化 

a. 确认性信息 
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b. 奖励（徽章、成绩） 

c. 404 页面 

d. 服务器错误 

e. 出错信息 

 

区分这两个列表非常容易，第一个列表用户都是在进行操作，第二个

列表是操作后的结果。 

 

在第一个列表中，你也不希望冒险在用户尝试完成某些操作时迷惑用

户,导致他们感觉很迷茫，所以在这里清晰是最重要的。 

 

在第二个列表中，你有机会通过品牌个性化去庆祝用户的成功

（Foursquare 说“你非常棒！”）或者宽慰他们失败（如下图的 404 页

面），因为在这些情况下不需要用户进行什么操作。 

 

这并不意味着你不能在第一个列表中注入品牌化。不过你在做之前应

该先测试一下。在品牌宣传时刻，文案能够顺利执行是最重要的。如果你

不确定的话还是不要冒险了。 

 

虽然有些时候为了让用户体验更简单而不加入品牌特征的文案，但你

提供了愉悦的用户体验，这反而会帮助你增强品牌感。所以每时每刻都是

品牌宣传时刻，即使没有品牌特征的文案时。 

 

 

 

2.5.5 如果内容是王，那文案就是王后 

 

最近有一个比较火的说法是“内容为王”，以自然体验获得感为目的沉

浸式广告或者相关内容的一体化已经成为了很多产品的核心产出，同时也

催生了一些流行的创业公司。 
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但是如果没有文案的话，内容也是无用的。（ 如果你喜欢看“权利的

游戏”的话，你会发现真正拥有权利的人是王后！） 

 

不论你是在标注一个表格还是写博文时，你必须得先知道什么样的文

字是用户能够被理解的然后再提供给他们。在页面中写的内容是什么需要

用户自己去解读，当然他们的解读可能受各种因素影响，比如说他们刚看

过的邮件，或者在他们八岁的时候发生在他们身上的事。 

 

如果用户不能正确解读的话，就会陷入困惑，当用户陷入困惑时，他

们就会抛弃你的产品。 

 

如果你非常敏捷并且经常迭代，迭代时为了整体体验的一致性就会增

加额外的复杂工作，比如说一个页面中文案的小的改变可能会影响 10 个

别的页面。一会儿你写成“工作目标”，但过一会儿你又改成“你希望得到什

么工作？”，好吧，还有什么别的页面我也用了“工作目标”？ 

 

为了更好的理解用户怎么解读，并且检验一致性，在每个版本迭代前

都应该从用户的角度体验产品文案的流畅性，是否跟前后页面衔接。 

 

比如说，如果你在提供订阅服务，那整个流程应该是这样的： 
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在确认或更改的时候至少有 10 个步骤里面的文案需要用户去解读。

所以应该静下心来忘掉你已经了解的，从搜索或者从你的主页或者其他能

初次接触的本产品的方式开始去感受。你的登陆体验有没有像你在谷歌广

告中宣传的那样好，你时是不是在全局都用了同一个语言去描述同一个特

征，你的标注是不是太过主观以至于用户都不能理解？这些都是你在体验

整个产品流程中可能会遇到的问题。 

 

无论何时何地都不要忽视你的次级文案。 

 

次级文案可能会影响个人理解的偏差、内部术语、不流畅的使用感

受，时间等等，任何一项都有可能会决定你的产品不能达到最好的用户体

验。 

 

关于次级文案的失误有一句这样的话：它们很容易出错但是很难被发

现。 

 

所以你最好事先就避免这些错误而不是事后再去发现它，当你在做可

用性测试的时候，你是否经常考虑“或许我们应该改一下这个表格中第三

个框的备注？”你可能经常陷入思考其他的用户体验的错误，但不幸的

是，一些明显的重复性的失误是需要你去更新你的次级文案的。 

 

 

 

2.6 回顾 

 

 

我们每个人心里都有一个莎士比亚或海明威，所以现在应该马上去实

践。遵循上面列出的指导意见，聚焦于你要交流的内容，努力为帮助用户
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完成他们的目标而组织语言，同时最大限度的增强可读性。本章将借用诗

人乔治赫伯特的一句话来作结尾：好的语言价值很高，但代价很小。 

 

 

 

 

 


