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简介
在调查和发现的过程中消费者越来越依赖移

动网络，因而在移动网络中进行有效的宣传

对企业来讲也比以前更加重要。然而，怎样

才能构建高品质的移动网站呢？ 

为了回答这个问题，Google和AnswerLab开展了一

次调研，旨在了解一部分用户是如何与各种移动网站

进行互动的。

03

我们的目标：
�总结移动网站设计方面 的最佳做法。



调研方法
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本次调研历时119个小时，来自芝加哥和旧金山的

参与者亲自体验了各网站的实用性。

参与者按要求在自己的手机上执行一些重要任务。

这些参与者中既有Android用户，也有iOS用户。

对于每个网站，我们要求参与者完成一些与转化相

关的任务，例如完成购买、进行预订或研究产品套

餐/价格。参与者需在执行任务时大声说出自己的

想法，并对每个网站的体验进行评级。

研究人员还会根据网站体验、任务完成情况、发现

的错误/网站问题的严重程度提供评级。

调研的结果揭示了25条移动网站的设计原则，我们将

这些原则归纳为5部分：

•	 首页和网站导航

•	 网站搜索

•	 商务和转化

•	 表单填写

•	 易用性和表单因素

对于每条原则，我们都会提供我们通过此次调研得出

的洞见、网站设计的要点提示，以及来自一流网站的

示例插图。

要点提示

所有这些部分都有一个共同的指导思想：移动用户
通常具有明确的目标，他们希望能够轻松、快速、
自如地从移动网站获得自己想要的信息。要确保移
动网站取得成功，网站设计必须以用户的环境和需
求为出发点，同时确保网站内容的丰富性。



首页和网站导航
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桌面版首页通常集欢迎页、消息中心和促销空间于一身，

但移动版首页应注重将用户与他们正在查找的内容联系起

来。在本部分中，我们要探讨的原则就是如何构建能够让

用户快速找到所需内容的移动版首页。

1	 将号召性用语放在明显的位置

2	 菜单要简短而亲切

3	 可以轻松返回首页

4	 不要让促销信息抢了风头
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首页和网站导航

原则



1.�将号召性用语放在明
显的位置

移动用户很容易忽略菜单项，因此务必将您的关键号

召性用语放在用户容易看到的明显位置。调研参与者表

示，在网页主体中清楚显示主要号召性用语、而将次要

操作放在菜单或非首屏中的网站上最容易完成任务。移

动版的号召性用语可能不同于桌面版，因此当您决定放

置位置时，请站在用户的角度思考。

来自Progressive移动网站的示例。

要点提示

请将主要号召性用语放在网站中最突出的位置。
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2.菜单要简短而亲切
对于桌面版网站，丰富的菜单可能会有很好的效果，但移动

用户可能没有耐心去滚动长长的选项列表并尝试从中找出自

己想要的。请考虑如何尽可能减少菜单项，例如一家大型百

货公司精炼了其移动网站上的产品类别，为调研参与者呈现

出一个比桌面版简短、意义更明确的列表。

来自Macy’s移动网站的示例。

要点提示

类别鲜明的简短菜单让移动访问者更容易进行

导航。
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3.可以轻松返回首页
移动用户在浏览您的网站时，他们希望轻轻松松就能回

到首页。在本次调研中，参与者大多希望通过点按页面

顶部的徽标返回网站首页。如果这一操作不奏效，他们

就会很失望。

来自1800 Flowers移动网站的示例。

要点提示

让徽标充当返回首页的导航按钮。



对于应用中的促销信息，参与者更喜欢能够轻松消除的

横幅，不太喜欢大的插页式广告。

示例屏幕为示意图，仅供参考。

要点提示

确保促销信息不会妨碍用户导航，并且与号召

性用语明显区分开。
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4.�不要让促销信息抢了风头
促销信息和广告可能会干扰旁边的内容，导致用户难以

完成任务。参与者在访问某公司的移动网站时，其中的

大型促销横幅分散了他们的注意力，导致他们没有找到

横幅下方的导航按钮，进而难以详细了解该公司提供的

产品。



 
网站搜索
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要让移动用户快速找到自己需要的内容，网站

搜索至关重要。本部分提供可帮助您最大限度

提高网站搜索功能价值的提示。

5	 让网站搜索显而易见

6	 确保网站搜索结果的相关性

7	 提供过滤器以提高网站搜索的易用性

8	 引导用户找到更优质的网站搜索结果
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网站搜索

原则



来自The Home Depot移动网站的示例。

要点提示

将网站搜索放在首页顶部附近，使用开放性的

文本字段。
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5.让网站搜索显而易见
要寻找特定信息的用户通常更愿意使用搜索，因此搜索

应该是移动用户在您网站上首先看到的功能之一。在本

次调研中，参与者对位于页面顶部、显而易见的开放性

文字搜索框的反响最好。



6.�确保网站搜索结果的相
关性

参与者没有耐性去翻查好几页的搜索结果。相反，他们根据先

返回来的搜索结果来评判网站的搜索功能，因此请确保搜索结

果的第一页是最实用的。可以使用自动填充和纠正拼写错误等

智能搜索功能，让使用小型屏幕设备的用户更加方便。

要点提示

确保您的网站搜索功能首先返回的是最实用的

结果，并应用自动填充和纠正拼写错误等智能

搜索功能。

来自The Home Depot移动网站的示例。
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7.�提供过滤器以提高网站搜
索的易用性

参与者会依靠过滤器来缩小搜索结果的范围，而且会放弃那

些无法减少搜索结果数量的网站。但您也需要确保用户不会

被搞糊涂，一家汽车经销商就让参与者指定实际并不供应的

车辆配置。让用户知道在开启某个过滤器之后会返回多少个

结果，从而避免出现问题。

要点提示

提供过滤器以帮助用户快速从搜索结果中找到

自己想要的，但要确保用户不会在过滤之后得

不到任何结果。

来自Macy’s移动网站的示例。
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8.�引导用户找到更优质的
网站搜索结果

对于为不同客户群提供服务的网站，不妨在用户开始搜索

之前先向他们提出几个问题，这样有助于让他们获得最相

关的结果。例如，一家大型鞋类零售商在参与者开始移动

搜索之前先让他们选择性别，以及所需鞋子的尺码。

示例屏幕为示意图，仅供参考。

要点提示

如果您提供的产品或服务能够轻松通过细分缩

小范围，请预先向访问者提出问题，以使他们

获得相关的搜索结果。
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商务和转化
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客户历程变得越来越复杂，他们希望能够自由决定转

化路径。在本部分中，我们讨论如何通过赋予访问者

控制权来增加转化次数。

9		  在用户承诺购买之前让其尽情探索

10	 让用户以访客的身份进行购买

11	 利用现有信息最大限度地提高便利性

12	 为复杂的任务提供点击通话按钮

13	 让用户能够轻松在另一台设备上完成转化
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商务和转化

原则



9.�在用户承诺购买之前让
其尽情探索

网站体验中过早出现注册门槛不利于转化。在调研中，参

与者表示对那些要求注册之后才能继续浏览的网站感到厌

烦，如果不熟悉该网站更是如此。在向网站提供个人信息

之前，参与者希望能够浏览网站内容并大致了解网站提供

了何种产品或服务。

要点提示

允许访问者无需注册帐户即可使用您的网站。

示例屏幕为示意图，仅供参考。
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10.�让用户以访客的身份 
进行购买

即使参与者进行购买，他们也不一定愿意在零售商那 

里注册帐户。参与者表示以访客身份结帐非常“便利”、 

“简单”且“方便快捷”。他们反感那些注册之后才 

能完成购买的网站，特别是那些不说明注册之后有什么 

好处的网站。

来自Macy’s移动网站的示例。

要点提示

提供以访客身份结帐的选项，并运用实实在在

的好处鼓励用户注册帐户。
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11.�利用现有信息最大限
度地提高便利性

对于注册用户，请记录并预先填好他们的偏好。对于新

用户，则可以提供他们可能已经在使用的第三方结算服

务。本次调研中的多家零售网站提供了第三方付款服务

选项，这样减少了这些服务的用户在购买时可能遇到的

阻碍，并使网站能够预填送货信息。

要点提示

充分利用您已经掌握的信息，和/或运用第三方

付款服务尽可能轻松地促成转化。

来自Delta移动网站的示例。
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12.�为复杂的任务提供点
击通话按钮

转化过程中如果需要输入复杂或敏感的信息，请使用点击

通话按钮。

比起在移动设备上填写复杂的表单，参与者更愿意拨打金

融服务公司的电话以完成操作。

要点提示

提供显眼的点击通话按钮，让用户在需要提

供复杂信息时不轻易放弃。

来自Progressive移动网站的示例。

22



13.�让用户能够轻松在另
一台设备上完成转化

并不是所有参与者都能轻松在移动设备上完成转化。提

供一个可让用户在各个设备之间保存或分享信息的简单

方法，从而确保用户不会从您的转化渠道中流失。例

如，一家招聘网站允许参与者稍后通过电子邮件发送职

位申请。

来自Macy’s移动网站的示例。
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要点提示

移动访问者可能希望先做一些调查，稍后再完

成转化，所以请让他们能够轻松在另一台设备

上恢复其购物历程（可通过社交分享、电子邮

件或加入购物车等功能实现）。



  
表单填写
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不管是购买、询价，还是加入电子邮件列表，您都应该尽

可能保证用户拥有顺畅的转化体验。本部分介绍如何通过

流畅的表单填写流程来减少用户完成购买时的阻碍。

14	 简化信息的输入

15	 为每项任务选择最简单的输入方法

16	 在需要选择日期时提供直观的日历

17	 使用标签和实时验证来最大限度地减少表单错误

18	 设计实用高效的表单
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表单填写

原则



14.简化信息的输入
如果网站在需要输入邮政编码或生日等数值时显示数字键

盘，参与者感到非常开心。他们还喜欢在其输入信息时，自

动引导他们填写各个字段的表单。相反，如果需要反复点按

小的表单字段，还要手动将手机键盘切换到数字模式，他们

就会感到厌烦。

来自Delta移动网站的示例。

要点提示

对于需要输入数字的字段，为用户提供数字键

盘，并在用户输入信息时自动引导他们填写各

个表单字段。
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15.�为每项任务选择最简单
的输入方法

当参与者需要从有限的几个选项中做出选择时，相较于输入

文字或从下拉菜单中进行选择，点按大的切换图标会更方

便。如果是从众多选项中选择一个，则传统的下拉菜单最简

单明了。为每个任务选择最简单的输入方法，并始终确保点

按的目标足够大，清晰可辨。

要点提示

对于移动表单中的每次输入，考虑是切换按钮

还是下拉菜单最合适，并且始终确保用户能够

方便地点按这些选项。

来自Macy’s移动网站的示例。
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16.�在需要选择日期时提
供直观的日历

参与者在预订机票时，并不总能记得“下周末”的确切

日期是哪两天。在访问者需要选择日期时提供直观的日

历，这样他们就无需离开您的网站去查看日历应用。针

对要选择的开始日期和结束日期提供明确的标识，以避

免混淆。

要点提示

让访问者通过带有明确说明的直观日历选择日

期，以便将他们留在您的网站上。

来自Delta移动网站的示例。
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17.�使用标签和实时验证来最
大限度地减少表单错误

使用标签来清楚地标注表单，并确保用户在实际输入信息时

能够看到这些标签。曾有一位参与者将街道地址错误地填写

在电子邮件地址字段中，因为他当时只能看到“地址”二

字。同样，将标签放置在字段内也会产生问题，一旦参与者

输入信息后这些标签就无法再显示，参与者就会失去引导。

信息输入之后，在提交之前实时验证其中是否存在错误，这

样可避免用户重新提交信息。

要点提示

使用清晰直观的标签让用户知道您需要什么信息，实时

验证错误以便让用户在提交表单之前就知道自己输入的

信息是否存在错误。

来自1800 Flowers移动网站的示例。
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18.设计实用高效的表单
确保您的表单中不存在重复操作，仅提供必要的字段，并利

用自动填充功能。对于包含多个部分的表单，在页面顶部放

置一个进度条，让用户知道下一步是什么。对于初始步骤就

非常复杂的多部分表单，参与者会感到惧怕，但如果表单明

确标注了下一步骤，参与者就会对这种与众不同、更加简便

的表单形式感到能够接受。参与者还喜欢那些已经尽可能预

填了信息（例如其姓名和邮政编码）的多部分表单。

要点提示

尽可能减少表单中字段的数量，并在可能的情况下

自动填充信息。利用清楚标记的进度条帮助用户完

成包含多个部分的表单。

来自Progressive移动网站的示例。
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易用性和表单因素
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如果您做了一些小事来改善移动用户的体验，他们一定会注

意到并因此感到愉悦。本部分讨论如何针对移动设备的尺寸

和独特的用户需求来设计整个网站。

19	 为移动用户优化整个网站

20	 不要让用户使用双指缩放屏幕

21	 使产品图片可放大

22	 告知用户哪种屏幕方向效果最佳

23	 让用户始终处于一个浏览器窗口中

24	 避免使用“完整网站”这一标签

25	 说明您为何需要知道用户的位置

32

易用性和尺寸因素

原则



19.�为移动用户优化整个
网站

毋庸置疑，比起在移动设备上浏览桌面版网站，参与

者感到浏览那些已经针对移动设备优化过的网站会更轻

松。实际上，对于参与者来说，同时混合了桌面版网页

和移动版网页的网站比纯桌面版网站更难使用。

要点提示

如果您的网页都是针对移动用户而设计的，那

么您的网站使用起来一定最轻松。
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来自J Crew移动网站的示例。



20.�不要让用户使用双指
缩放屏幕

当参与者需要缩放屏幕，有时错失了重要信息和号召性

用语时，他们会感到恼火。设计好您的移动网站，让用

户无需再更改尺寸。有些移动网站甚至禁用了双指缩放

屏幕的功能，其实如果您恰当地设计了网站，用户根本

不会发现这一点。

要点提示

如果访问者不得不放大网站，他们可能会错失

号召性用语。设计好您的网站，让用户无需再

缩放。

来自1800 Flowers移动网站的示例。
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21.使产品图片可放大
顾客希望细看他们要买的产品。在零售网站上，参与者

希望可以查看产品的高分辨率特写照片，以更好地了解

详情，但如果不能做到这一点，他们会感到不满意。

要点提示

加入关键图片（如产品照片）的高质量特写版本。

来自J Crew移动网站的示例。



22.�告知用户哪种屏幕方
向效果最佳

调研中的参与者通常会保持屏幕方向不变，除非是明显

需要切换时，例如文字太小或观看视频时。无论是横向

还是纵向设计，或者是鼓励用户切换成最佳的屏幕方

向，切记要保证重要的号召性用语的完整度，即使用户

忽略了切换建议也是如此。

示例屏幕为示意图，仅供参考。

要点提示

如果您的网站适合以某种方向浏览，请让用户知

道，但务必确保重要的号召性用语在任何方向下

都能完整显示。
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23.�让用户始终处于一个
浏览器窗口中

在智能手机上切换窗口会比较麻烦，而且会增加用户无

法返回您的网站的风险。避免使用会打开新窗口的号召

性用语，从而将用户留在同一位置。有时参与者也会为

了搜索优惠券而打开新窗口，所以请考虑在您的网站上

提供优惠券，避免用户到别处寻找。

来自Macy’s移动网站的示例。

要点提示

确保将号召性用语保留在同一浏览器窗口中，

并针对消费者可能切换窗口的原因在网站上提

供相应的解决办法。
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24.�避免使用“完整网
站”这一标签

当参与者看到“完整网站”和“移动网站”这两个选项

时，他们会认为移动网站已经过删减而选择完整网站。

一名参与者表示更喜欢桌面版网站，因为其中“包含更

多信息”，但其实移动网站和桌面版网站中的内容是相

同的。所以，请使用“桌面版”代替“完整”一词，从

而避免用户产生这种心理。

来自The Home Depot移动网站的示例。

要点提示

让用户能够轻松在两种网站体验之间切换，但

请使用“桌面版”代替“完整”一词，从而让

用户知道这两种网站都能提供完整的体验。



25.�说明您为何需要知道
用户的位置

用户应始终知道您为什么要询问他们的位置。当参与者

尝试预订另一个城市的宾馆时，如果旅游网站检测到其

位置，提供其当前所在城市的宾馆信息，参与者就会感

到困惑。请默认将位置字段保留空白，然后使用清晰的

号召性用语（例如“在附近查找”）提示用户填写。

要点提示

明确说明您为何需要用户的位置信息，以及这

些信息将对他们的体验将产生哪些影响。

示例屏幕为示意图，仅供参考。
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技术上的注意事项
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优秀的设计只是移动网站获得成功的一个因素，恰当地运用技术也非常重要。 

下面的提示可帮助您避免一些常见的误区。

确保将您的移动广告配置为将用户引领
至移动网站
错误配置可能导致移动广告指向桌面版网站。

尽量减少下载以确保流畅的体验
对于量大但次数少的下载，请合并并预先加

载移动网络内容。

在多种设备上进行测试
在多种浏览器和设备中测试您的网站以确保

获得最佳的效果。

确保以符合逻辑的顺序载入您的网页内容
仔细构建您的网页，因为用户会主动找出可能 

存在的问题。

在您的移动网站中实施GOOGLE 
ANALYTICS（分析）和转化跟踪
确保跟踪桌面设备转化次数的同时也跟踪移动 

设备转化次数。
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