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30年间苹果产品不断衍变 而从未改变的事只有⼀一件 
创造世界⼀一流的用户体验
作者 赵雪松

当一颗恒星死亡时，他最后积
聚的能量将抛洒向宇宙，照亮
银河系的一切。乔布斯的去
世，像极了一颗恒星的死亡，
你难以想想他最后聚积的能量
是如此庞大，瞬间席卷了世

界，甚至连我这样远在中国从
未使用过苹果产品的人，也不
仅深深 为苹果的产品和理念所
折服。
如果你了解苹果公司，不

禁会想的问题就是苹果公司的

成功秘诀到底是什么？imac系
列电脑衍变的依据是什么？
ipod，iphone，ipad这些产品
诞生的理由是什么？苹果产品
30年来究竟再向着什么方向发
展？

我想贯穿这些问题的答案
只有一个——将用户体验推向
极致！
虽然用户体验是一个近些

年来刚刚兴起的新学科，但其

实从人类诞生开始，用户体验
便已存在，只不过它像暗物质
一样，直到今天，才逐渐进入
到人们的视野。当你开始关注
它时，你才发现，原来用户体
验无处不在。

一个日常生活中的例子，
也许许多人都有这样的经历。
当你醒来的时候太阳已经照进
了你的窗户，你看了一眼你的
闹钟，时间是3:43分，你迷迷
糊糊的又翻出另外一个表，它

告诉你，如果你想按时上班，
就必须在十分钟内出门。
你冲进卫生间打开水龙

头，发现只有冰冷的凉水。没
时间考虑了，漱漱口直接出
门。

冲到地铁站的自动售票机
前，你却发现不知道怎么的，
售票机怎么也不能识别你的
卡，没办法你只好排队买票，

而售票员却慢吞吞的一一接待
着排在你前面的人。
好不容易来到公司，按下

电梯开关，你看电梯从8楼行
驶到4楼后就不动了，而另外
一部电梯虽然没人用，但不管

你怎么按，它就是停在8楼，
不下来接你。
于是尽管你很努力，可你

还是迟到了，你满腹的抱怨，
委屈，怒气，不知向谁发泄，
总之这一天糟糕透了。

这的确是倒霉的一天，现
在让我们回过头，仔细看一看
是不是这些倒霉的事都是可以
避免的。
电梯：他被设计成两部电

梯由一个组按钮控制，所以当

一个电梯接到从8楼向下的命
令后，如果碰巧4楼有人也要
下楼，就不会启动另外一部电
梯。你只有等4楼的人慢慢下
来。

用户体验时代

1976年4月1日，
苹果诞生。2011
年10月6日，身
患癌症的乔布斯
去世。乔布斯的
去世留给世人无
尽的思考，苹果
公司成功的秘诀
到底是什么? 
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缓慢移动，是因为收银机被设计的
过于复杂，很容易把人搞糊涂，登
记钱款的时候必须集中全部注意力
来操作，否则很容易出错，然后不
得不重新来过，如果收银机设计的

更简答一些，按钮的布局颜色有所
不同，就不会有那么长的队伍了。
读卡机：如果读卡机能够识别你

的卡，你就不用去售票窗口排队。
其实你只要把插进去的卡转个个
儿，读卡机就可以读出来了。但

是，读卡机没有任何提示告诉你如
何插卡，你当时太着急了，所以没
想到把卡转个个儿插进去。
热水器：你昨天晚上的确把热水

器的电源插上了，尤其是在冬天，
这的确是必须的。但这个热水器在

加热前，你必须按一下“开”这个按
钮，可在你按下这个按钮时，热水
器被设计的没有任何现象表明他是
被打开的，没有指示灯，没有声
音，连按下去的阻力也没有。其实
要是你可以设置的话，让热水器在

你每天起床前1个小时能自动启动，
这个问题就可以避免了。当然啦，前
提是你要幸运的知道有这么一个功
能。
闹钟：现在，让我们来看看这一

大串倒霉事的罪魁祸首，——那只闹
钟。闹钟没有响不是因为你把时间上
错了，而是在夜里起床去厕所的时候
不小心碰了他一下，使时间改变了。
如果他在设计上能够考虑到这点，你
就可以按时起床，根本不需要这么匆
忙。

总而言之，如果人们在设计上述
产品或服务时，多考虑一些，哪上面
提到的一连串倒霉的事就可以避免
了。这些例子表明，我们对用户体验
关注的实在是太少了。而这一因素恰
恰是决定产品成败的关键因素。

人们使用的每一个产品都具有用
户体验，茶杯，钢笔，电子表，书，
汽车，当然也包括软件。
无论什么产品，用户体验总是体

现在细微之处，但却非常重要。按下
按钮的指示灯声似乎无关紧要，但如

果这个指示灯决定了你是否能洗个热
水澡，那么他就变得很关键了。即使
你从来没有意识到这个按钮的失败设
计给你带来了麻烦，但你可以想一
想，你对一个时好时坏的热水器的印
象如何？对生产他的厂家印象如何？

你还会再购买他的其他产品吗？热水
器厂商仅仅因为一个一个按钮没有指
示灯，就失去了一个顾客。
让我们再举一个网络中关于软件

产品的例子吧。大约2年前，几乎每
个人在注册网站用户的时候都有这样

糟糕的经历，一个冗长的表单，你需
要填写用户名，密码，手机号，座机
号，电子邮箱，密码提示问题，密码
提示答案，推荐人id，还有一个永远
写得歪歪扭扭很难识别的验证码。最
可恶的是这些所有的一切都是必须填

写的，而如果你想尝试在电话号码里
输入一个123蒙混过关的话，抱歉，
他还会告诉你电话号码的格式不正
确。如果你恰巧没有座机电话，就更
麻烦了。
当你好不容易填写完坑长的表

单，点击提交时，页面跳转到一个错
误提示页，大大的红字告诉你，验证
码输入错误。而你点击“重新填
写”后，又回到注册页面，发现你刚
才填写的资料全都不见了，你还要再
来一遍。当你耐着性子再一次提交注

册信息时，又来到了错误提示页，大
大的红字告诉你，你申请的用户名已
经存在了。
当然，如此让人冒火的经历在今

天许多网站中都见不到了。注册账户
时的必填项越来越少，腾讯甚至推出

了QQ账号一站式登陆。你在输入用
户名后就知道用户名是不是可以被注
册，Google等一些网站开始尝试使用
语音验证码，这样你就不必看那些很
难识别的符号了。最重要的是。即使
提交失败，页面也会保留你之前的填

写信息，这样你就不用每次都从新来
过了。
这一切的改变都源于人们开始意

识到，用户体验的重要性，及用户体
验在市场竞争中所起到的核心作用。

苹果的广告做的虽然很好，但更
主要的是他们的产品给你带来的是世
界一流的用户体验，这种让人难忘的
使用体验才是人们口口相传，向朋友
推荐的核心理由。
优秀的广告只能鼓励更多的人去

尝试使用你的产品。但如果你的产品
本身忽略用户体验，差评和负面口碑
将比广告传播的还要快。
不管你是不是承认，用户体验时

代都在悄悄到来，我们不得不开始重
新审视自己的产品。即使是那些非常

经典的模式，也需要针对不同用户的
实际情况来进行调整。
举例来说，在GIS软件中，一个

经典的界面布局模式是，地图作为整
个软件的背景，而导航栏，工作区域
则以悬浮窗口的方式展现。但是这种

由强GIS系统照搬过来的布局却并不
适合所有的情况。比如，大多数弱
GIS系统。
弱GIS系统是以用户业务为核

心，GIS做辅助的一种系统。GIS是
系统中不可缺少的组成部分，但不是

最重要的。也许我这种观点会让GIS
行业的软件开发者难以接受，但这的
确是事实。
所有以用户业务为核心的系统，

最重要的是用户的数据，用户的每一
步工作都与自己的数据有关。但强

GIS布局中。所有的工作台都以窗口
的方式展现，这样留给用户展示自己
业务数据的空间就收到了限制。如果
你仔细留意一下这些系统的数据表，
你就会发现这点。

人们在使用软件产品的时
候，用户和机器这两者之间
就会产生某种类似舞蹈的步
伐。用户移动，系统响应；
接着用户再移动，来回应系
统的响应，这样舞蹈才能继
续进行。但⼀一般的软件设计
并没有刻意地留意这种舞
步。此类软件的设计思路
是：反正每⼀一种程序的舞步
都会有⼀一些不同的地方，让
用户来适应这些不同的舞步
并不算过分的要求。所以系
统就可以自己跳自己的，要
是某些用户的脚被踩了，那
也只能当成学习过程的⼀一部
分。可事实上，每⼀一位舞者
都会告诉你，成功的舞蹈是
要求每⼀一个参与者都能够预
测对方的移动。
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几乎所有的表单要么就只能显示3
列，要么就只能显示不到10行的数
据，而用户想要看到更多内容，就
必须要拖动滚动条，或者通过操作
使窗口变大。可窗口一旦扩大，当
用户选择一条数据定位时，就会覆

盖地图中央的定位点。
出现这种冲突的根本原因在

于，地图的定位点永远处于地图的
正中心，而如果我们以窗口作为容
器承载用户的数据，窗口的宽度和
高度永远不能超过地图宽高的

1/4，否则就会覆盖定位点。
这就意味着，如果用户要检查

100条数据，并同时检查每条数据
在地图上的空间位置。他就必须不
断的扩大缩小窗口。更可怕的时，
这种问题一般在系统上线投入使用

时才会发现。(通常没人会在演示的
时候盯着一个功能反复操作100
次，而软件真正的使用者却会这样
做。)而此时再去做出补救，已经来
不及了。
如果能够在系统设计初期就针

对用户体验的细节进行梳理，就很
容易发现这样的问题，并提出解决
方案。比如采用左右结构布局，左
侧呈现用户数据，地图放在右边。
这样地图的中心点就被很好的控制
起来。再通过一些技术手段，可以

让用户调整两者间的比例关系，一
个看起来棘手的问题就这样解决
了。
不仅如此，加以一些视觉的处

理，可以让这个地图看起来很酷，
让你的软件不同于其他的系统。通

过用户体验设计，不仅避免了一次
严重的错误，同时还诞生了一个独
一无二的特性，当人们问你为什么
要使用这个圆形的地图时，你可以
把他诞生的原因娓娓道来，产品的
理念便在这个过程中深深烙在客户

的心中，我们得到了客户更进一步
的好感和信赖，同时公司的形象在
客户心中更加具体了。(图片资料
中，后两幅为新华社报道指挥管理
平台)
虽然用户体验看起来如此神

奇，如此重要，但现实告诉我们，
几乎没有多少公司真的在意用户体
验。
发生这种情况的原因非常复

杂，用户体验产生的问题，就像清
晨醒来粘在你眼角的眼屎，当你下

班回家才从镜子中发现它时，每个
人都能理解你懊恼和委屈的心情。
但事实是，整个白天你的工作状态
并没有因为眼屎受到印象，被影响
到的只有你的同事而已。

下面我会举一些具体的例子来
说明，为什么人们总是忽略用户体
验，

1、用户体验是一门新兴的学
科，很多人对此不了解，认识也不
是很深。一些人认为计算机从诞生

以来这么多年都没人在意这门学
科，毕竟我们都是这么过来的，今
后也可以照旧。

2、用户体验错误被隐藏的很
深，只有在软件真正安装到使用者
的机器上，人们才发现整个软件设

计的太不方便了。
用户体验设计的最终目的是消

除问题，让用户流畅的使用软件，
而领导总是更关注那里出了问题。
所以用户体验的重要性体现往往是
滞后的，或是容易被忽略，甚至被

认为是多余的。
只有当一款产品出现了问题，

人们才想起我们是多么需要用户体
验设计，可此时软件已经开发完
毕，除非重新设计，重新开发，否
则，仅仅贴几张膏药是很难根除问

题的。而当用户体验小组提出我们
需要重新开发时，很少有人能接受
这样的事实。此时会有人认为用户
体验设计根本无法解决问题，只不
过是火上浇油罢了。
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3、软件的购买者和软件的开发者往往都不
是软件产品的最终使用者。所以尽管这两方面
都已经尽可能的考虑周全了，比如产品外观，
包装，性能，安全性，功能是否强大。但软件
的最终使用者真正关心的特性往往被忽略了。

4、不管你信不信，当用户体验出现设计错
误的时，用户第一时间会抱怨自己，觉得自己
很笨，而不是埋怨软件不好用。所以你会发现
一些政府部门把软件买回家去仅仅是让他躺在
硬盘里，直到电脑淘汰。这个背后的原因是从
计算机诞生开始，人们就认为计算机是高深
的，只有专业的人员才能摆弄的东西。如果你

的产品设计的再糟糕一些，人们很自然觉得自
己不是使用电脑这块料。所以关于用户体验的
很多问题，作为开发者，几乎根本没机会知
道。

5、 我们太不了解自己的用户。如果我告
诉你10%的用户浏览网页的时候，会在Yahoo
或者Google的搜索栏中直接输入www.163.com
你会怎么想？但事实的确是如此，很多人觉得
Yahoo或者Google就是互联网，而我一个在政
府工作的同学，29岁才买了第一台属于自己的
电脑。
我听说这件事后，马上搜索了一些资料，

我发现虽然我身边几乎没有人不懂电脑，但中
国的网民只有4亿多，也就是说差不多每4个
人，只有一个经常上网，剩下的可能连Google
都不知道。有时候我就想，如果恰巧他们成了
我的客户，我应该怎么设计我的软件。

6、 当你询问用户关于用户体验遇到的问
题时，主流用户通常会给你一个非常模糊的回
答，比如“不方便”，“不习惯”，而那些愿意耐
心解答，并给出非常详细的解决方案的则一定
是专家用户，但如果你真按照专家用户的想法
修改了产品，哪你一定会死的很惨。
       专家用户只在意软件功能够不够多，够不
够强大，甚至他们会希望你把功能设计的稍微
复杂一些（比如高级查询，你可以追加无数多
个查询条件，还要设置哪些是or,哪些是
and），因为他们有耐心也乐意钻研这些，毕

竟帮助其他菜鸟熟悉你的产品时成就感是他们
的最爱。所以他们提出的解决方案大多数是让
你不断的追加功能，而许多开发人员也错误的
认为，他们的产品之所以不被客户接受，是因
为功能还不够强大，用户还需要更多的功能。
这个观念根深蒂固，几乎影响了一代技术人

员。（许多研究证明，用户最喜欢用的，是那
些只提供恰好够用的功能的软件）
       而主流用户则根本不关心你软件的任何事
情，他只关心我用多少时间能把今天要做的事
做完，他们不想思考，不想学习，更不想加
班。而你的软件就是为了满足这些主流客户的

需要而存在的。（主流用户和专家用户的比例
大概是9比1，最常见的专家用户就是各政府部
门的“信息室”） 

7、极少有开发团队会在系统设计初期就直
接与软件的最终使用者建立沟通。通常的沟通

模式是在市场人员和软件购买者之间的。而来
自最终使用者的反馈往往要经过几层人的口口
相传才能到达开发者耳中，而此时这些信息的
准确性和时效已经谬之千里，更不可能得到重
视。

8、 每一款软件都同时具有双重意义；对
使用者的意义和对软件公司的意义。也就是说
考核标准有两种，开发团队的高管在内部评估
项目时，更多关注的是公司的目标是否达成。
而用户体验设计则更多是为了保障软件对用户
的意义。
列举了8条理由后，也许你会问，你是从什

么时候开始注意到这些的。那么下面就来讲讲
我自己；很荣幸4年前我就教会了我妈妈怎么
上网，然后她教会了我大姨如何偷菜，后来她
们和我姐组成了偷菜团队，有一次凌晨2点我
看到妈妈QQ上线，我问她，“妈你怎么这么晚
还上线？”那边回答到：“我是你大姨,我来偷菜
的.....-_- !”。
教会妈妈学电脑这个过程很艰难，妈妈刚

开始学习时，面对软件和网站的反应简直让我
哭笑不得，一些我觉得“本来就应该这样用”的
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主流用户最感兴
趣的是立即把工
作做完，专家则
喜欢首先设定自
己的偏好

主流用户认为容
易操控最有价
值，专家则在乎
控制的是不是很
精确

主流用户想得到
靠谱的结果，专
家则希望看到完
美的结果

主流用户想看到
事例和故事，专
家想看的则是原
理

http://www.youku.com
http://www.youku.com
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功能，她却很难理解。而我也在这个过程中学
到了很多。
比如，我在那时才第一次意识到，现在的

操作系统对哪些从没有接触过它们的人来说还
是太复杂了，windows如此，我们自己设计的
软件更是如此。

（作为读者的你也可以回家尝试一下，教
家人使用电脑这个过程你一定也会有很多收
获。）
好了，说了这么多，最后让我们看一下，

现实中我们是如何对待户体验的吧。
传统的开发流程中，界面搭建都是由程序

员完成的。用户体验设计的好坏，就像一场赌
博，完全看谁坐在这个位置上。 
在5年前，我刚刚工作的时候，用户界面开

发被认为是程序员中最菜的人才去干的活,（现
在似乎也没有改变)而我本人恰恰就是这个群
体。我可以发自内心，极其深刻的将我当时感

受漫不经心的向你娓娓道来：“你刚到一家公
司，在什么都不熟悉的情况下，你的领导丢给
你一个极其含糊的设计需求，甚至只是口头交
代，然后你只能似懂非懂的用自己的想象，套
上一些你在其他软件中看到的界面模式，揉出
一堆你自己都不喜欢的东西。但它还是有一点

好处的，就是你很容易开发出来，这样你起码
不会丢掉饭碗。虽然你拼凑出来的界面，用户
很难使用。

2年以后，你还是在做界面，地位还是低其
他开发人员一头，你觉得界面很重要，你希望
增加一些对客户有益的特性，但你的任何建议

都得不到重视，偶尔突发奇想的一些设计会被
其他开发人员认为是难以实现不切实际的功
能，虽然他们不想明说，但很显然大多数人对
新功能非常抵触。”
主程序员——他们会认为追加用户体验设

计环节，会弱化自己对项目的发言权，延长项

目开发周期，增加沟通成本。
他们眼中标准的项目开发流程应该是架构

搭建，数据库设计，建立一些数据访问层，并
纠结于开发人员如何更简单的使用这些方法至

少2个星期，然后建立一系列关于任务进度和
BUG的文档，项目开发过程中他会因为自己的
项目使用了某个新技术，实现了1万人同时在
线而沾沾自喜。

3个月后，项目结束了，每天在线人数只有
10几个。为什么自己的产品不被用户接受呢？
他们找不到答案。用户也纳闷呢，这个网站怎
么注册啊？
前端开发人员——他们在潜意识中认为自

己应该为用户体验负责，所以当你指出用户体
验中的问题时，他们会很难过，虽然他们已经
尽力了。如果项目组决定专人负责用户体验，

那些只能负责界面的开发人员会倍受打击，他
们会觉得自己本来不被重视的地位，又被削弱
了。所以你会发现，无论是说服别人重视用户
体验，还是在实际工作中推行用户体验，都是
阻力重重的。
今天——是12月的最后一天，也是2011年

的最后一天，关于人们如何无情的忽视用户体
验的故事实在太多了，写到2012也写不完，而
为什么要重视用户体验，我想也是不言而喻
的。我还是把11年的最后一段时间留给自己和
我们的未来吧。
尽管现实不容乐观，但我对未来还是充满

信心，因为我们已经进入了用户体验时代，市
场已经开始向新时代倾斜。
未来是用户体验的时代！希望有一天，我

们设计的产品能够不需要帮助手册，闹钟永远
不会错过报时，地铁售票台不再人山人海，电
梯更智能，刷卡方便。用户不再看重产品是不

是有售后，我们的孩子和他的爷爷奶奶们都能
够轻松的使用电脑，“信息室”里的大爷抱着孙
子说：“你爷爷每天的工作就是打开电脑，然
后喝茶看新闻直到下班 ^ ^ !”

用
户
体
验
时
代
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我们要为大多
数人制造⼀一辆
汽车。这辆
车...足够小，
哪怕⼀一个人也
可以驾驶它、
修理他。我们
要为它设计出
最简单，最先
进的引擎，然
后再投入生
产。但这辆车
的售价却非常
低，每个人都
能买得起...
几十年前，福
特做到了。今
天，苹果也做
到了。


