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摘要国外有研究者声称现今90％的国外电子商务网站有很差的适用性。网站适用性差是

阻碍任何电子商务成功发展的一大障碍。本文介绍了来自欧洲和美国的关于电子商务网站适

用性的相关研究成果，指出其中可能存在的文化差异，希望这些报告能给中国电子商务网站

设计者以启示。另外本文还提出一些有待进一步研究的有争议性的问题．

关键词电子商务网站适用性文化差异

1．前言

电子商务迅猛发展，造就了一批新兴企业如Amazon的崛起，越来越多传统的商家也纷

纷倒戈，贴上E的标签。中国的电子商务已从起步期进入发展期，电子商务战愈演愈烈，网

站合并、倒闭的新闻已司空见惯。因此如何在众多网站中突显出自己。抓住那些正在网上东

游西逛的没耐心的网民们的第一视线，就成为一个网站生存及成功发展的关键【¨】。国外有

研究者声称现今90％的国外电子商务网站有很差的适用性(usability)(6,71。在中国适用性测

试的概念尚未被大多数的电子商务网站开发者所理解，我们也还没有这方面的任何具体的统

计数字，但估计中国网站适用性差的程度比起国外是有过之而无不及。

网站适用性差是阻碍任何电子商务成功发展的一大障碍，而导致适用性差的最主要的因

素是，网站设计者对于用户如何理解典型商务交易的结构I·朋及元素可能有误解随91。例如，

当用户使用根据大多数用户心理模型设计出的导航结构时，交易成功率为80％：而当人们用

的是根据公司内部理念设计的导航结构时，成功率仅为9嘣”1。因此，在设计电子商务网站

时，卖方应该考虑用户的心理模型，并扮演好自己在商务交易过程中的角色，以减小与买者

之间的鸿沟。现在随着来自于不同文化或亚文化背景的用户的增加，对于国际化的电子商务，

文化差异成为网站设计者分析用户心理模型时必须考虑的一个重要因素。Hall(1983)【“】，

Helmreich和Merritt(1998)【12吸Hofstede(1994)对几个关于不同文化背景用户的态度和
认知特征进行了研究。虽然这些研究在亚洲部分地区收集了数据，但还没有涉及中国内地文

化的影响作用。

电子商务网站的适用性测试几乎涉及网站的各个方面：版面、内容、定购过程、售后服

务及用户的意向和行为。本文将总结来自欧洲和美国的相关研究成果，并特别强调西方和中

国的一些文化差异。首先，我们指出了电子商务网站设计中的文化因紊，总结了目前电子商

务网站界面的设计因素。其次，我们总结了国外电子商务网站界面的设计因素的适用性测试



结果；最后，提出一些在电子商务网站设计的形式和内容上可能存在的具体的中西文化差异
及一些有待进一步研究的有争议的问题。

2．电子商务网站设计中的文化因素和界面设计因素

文化不仅指个体如何行为、反应，而且指他们共同享有并用来调整自己和他人行为的信

念、价值、规范和理想【l”。关于文化的几个模型，不论是Stewart和Bennett(1991)对文化

做的主观层和客观层的区分，还是Holt(1995)提出的“冰山”模型，或是Trompenaars(1993)

的“Onion”模型，都强调位于个体“表面之下”的文化的重要性m1。它们表现为价值、设

想、态度，及解决问题的风格、喜欢的交流模式、组织周围环境的方式等。
Thomas A．Plocher，claaya Garg和Jacqueline Chestnut(1999)提出一个文化、个体特征

和用户界面设计之间联系的模型，如图1所示【13l。
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图1 文化、个体特征与用户界面设计的联系

除此之外，在设计电子商务网站时，还需要考虑用户因素中包含的文化差异。影响网站

适用性的用户因素如表1所示【“I。

表1影响网站适用性的用户因素

客观因素
性别、年龄、种族背景、母语

(可被客观识别)

主观因素

(不能直接测量)
动机、态度、个性、能力、认知风格、控制点

用户的动机，例如为何网上购物，控制了用户对网站的注意和态度。并且在动机、态度、

个性、能力和年龄方面，中西方可能存在文化差异。

用户因素是与网站界面设计因素交互作用的。如果二者很好地匹配结合，购物者就会在

那个网站上产生最好的绩效、最少的不好的经历、最多的回头率、最大的满意度。网站界面

设计的具体因素总结如表2所示。



效果 动面，圈像．颤色．背景

部件设计 链接．下拉式菜单，搜索，卷轴式文本
传统

内容
内容风播

内容管理

定购过程

个性化

可扫描．内窖突显．措辞．徽内容

缺少内容．内容错误

购物指导

国际化

对于国际化的电子商务，文化差异是要考虑的一个重要的因素。它会影响网站设计的许

多方面，例如效果、传统、内容风格、定购过程、个性化及国际化。因此国际网站设计的目

标就是使用户因素与界面设计因素最佳结合，设计出国际化的具有文化自由选择性的界面，
及为特殊文化群体设计的本地化界面m】。

3．国外网站界面设计因素的适用性测试结果

正如上Ⅱi所述，好的网站设计应当迎合来自不同文化背景下的用户，同时也应有为特殊
文化群体设计的本地化界面。目前已有欧洲和美国的关于电子商务网站适用性测试的许多相

关研究成果。但他们是否能直接应用于中国的网站设计，还有待我们的进一步研究。下面我

们从形式和内容这两方面来具体讨论西方文化背景下的网站设计因素的适用性测试结果。希

望这些结果能给中国电子商务网站设计者以启示。

3．1网站形式

版面、效果、部件设计和传统是界面设计中形式因素的四个子因素。下面我们从这四方

面来具体讨论西方文化背景下的网站设计因素中形式的适用性测试结果。
(1)版面

最好的版面模板是最大满意度和最好绩效的结合f-”。现在最流行的版面是导航在左，而

余下空间是内容和图像1161。而导航在页面的顶部居中，余下空间为内容的这种版面设计也应

用得比较广泛。有研究指出，由于用户是目标驱动的，因此它们总是第一眼看到内容，接着

才是导航。所以有人建议，网站若应用了内容在页面左方(对于从左到右阅读的用户)而导

航在右方的版面设计，其适用性可提高1％。但是由于这种设计偏离了人们认定的设计标准，

所以其应用会付出很大的代价，降低顺利导航的能力【r丌。

(2)效果

过度使用动画、图像和颜色会使任何东西都显得很突出，反倒突不出什么【m。另外，这

样也可能转移用户的注意力，并且增长装载时间[tg-z11。但是对它们若能适当运用，则可提高内

容的可读性f”1和可信性t22]。动画可用来吸引用户的注意力；有时动画也能激活用户的情绪，



从而使内容看起来生动活泼例。杂乱的背景会阻碍阅读脚。目前设计者正在放弃使用有质地和

图案的背景。他们发现白或灰白是最好的背景，有助于提高文本的可读性及突显出图像m训。
(3)部件设计

超文本链接是最常用的导航形式洲，其颜色曾一度引起争论托Ⅻ。下拉式菜单并不是最简

单最有效的设计，因为菜单中的选择项被不必要地隐藏了起来，选择具体项目时需要点击三次

嘲。对于任何大网站来说，搜索是最重要的界面元素之一地-o,。rl。一些适用性研究表明，超过
半数的用户是搜索优先，大约五分之一的用户是链接优先，其余用户则表现出混合行为【28l。

(4)传统

有一个有关网络用户的Jakob律：用户把大多数时间花在其他网站上。因此，任何传统

设计及用于其他大多数网站的设计将深入用户的脑海，偏离这些设计只会付出很大的代价，

带来许多适用性问题【1q2t礁”。

3．2网站内容

光是有形式上的漂亮外表还不足以造就一个成功的网站。真正重要的是这个网站说什

么，怎么说【3lI。下面我们从内容风格、定购过程和国际化这三方面来具体讨论西方文化背景

下的网站设计因素中内容的适用性测试结果。

(1)内容风格

用哪种措辞语气来撰写网站内容是内容风格设计的一个方面【3m。有结果表明，用户不喜

欢主观吹嘘的浮夸的写作风格陋I。另外，现有的网页内容通常更适应于印刷或其他旧媒体形

式，很少发现有适于用户在线阅读的内容16l。因此网站设计者应该撰写出适于在线媒介的内

容阁。网上有众多的内容信息，因此内容要怎样设计才能帮助人们容易地获取他们的信息目

标呢?最重要的就是把内容区分出优先次序【“。把最概要的最重要的最好的部分突显出来

【l‘”。网站的内容设计还包括微内容设计。微内容包括标题、页题和主题句【”】。对于在线网

页中的标题的要求不同于传统的印拷贝中的标题。因为使用它们的目的和方式不同【33l：网页

上的标题是可链接的，其内容设计应该能帮助用户导航mI。因此，为网页写作标题和其他微

内容应不同于在旧媒体上的写作f“I。

(2)定购过程

Nielsen的研究表明大多数人只愿意花一或二分钟时间来学怎样使用电子商务网站∞1。

许多一般用户．甚至熟练的网络用户，都没有一次愉快的网上购物经历mi36,37]。因此最好提

供给购买者退出购买的机会——如果它们想买一些东西，最终他们会买的；而不要运用骗局
或步步紧逼的方式。这样做会提供给用户一个舒适的购物环境f3l】。

(3)国际化

许多在线购物明显是本地性的，但仍然有大量国际化购物在进行Im。对于国际化的电子

商务，使其网站也国际化是很重要的。除了文化差异，设计者还应注意时间、语言选择及打

印纸设置等。

4．中国文化背景的网站设计中值得探讨的问题

以上国孙的网站界面设计的适用性测试结果，是否能应用于中国的网站设计，还需要具



体研究数据的验证。但目前我们有以下假设。

(1)据调查表明，驱动中国人上两购物的最主要的因素是试试看的心理I蚰1，并且大多数

的网上购物者还是新手。所以我们认为中国用户注意网站的第一眼不是内容而是导航。因为

是首次购物，它们要寻求导引，需要适当的具体的购物指导。

(2)在中国，增长的装载时间可能是把用户从网站上赶走的头号因素。因此对于中国用

户来说，是否效果和内容的结合比单有内容更有效，是值得进一步研究的问题。

(3)中国用户对背景、超文本颜色、菜单形式、链接、搜索的偏好可能会不同于国外的

研究结果。

(4)中国人普遍被认为比较传统，因此界面设计若偏离传统会付出很大的代价。

(5)对于正在发展的中国网站来说，许多撰稿者是从旧的媒介机构跳槽而来，如何摆脱

旧的写作模式，创造出适于在线阅读的内容是一大重要问题。

(6)对于某～文化背景下的用户来说哪些内容是最需突显的要考虑具体的用户群体。大

多数中国网民是年轻人Ht】．在线购物内容应该满足他们的需求。

(7)由于中国网络的拥挤，不愉快的网上购物经历现象很严重，因此应适当地提供给他

们退出购买的机会。

(8)中国用户是否非常在意网站的个性化服务，这是值得调查的一个问题。

综合以上的各种假设，我们把假设有文化差异的用户因素和网站界面设计因素列表，如

表3所示。

表3有文化差异的用户因素和网站界面设计因素

甩户囡襞 网站界面设计因素

年龄 应突显的内容、措辞

性别 应突显舯内容

动机 导航和内容的位置

对颜色、背景、下拉式菜单、链接、搜索的偏好．
态度

对动画、图像的可接受性

能力 导航和内窖的位置，购物指导．个性化

认知风格 导航

5．结论

对于国际化的电子商务公司，在它们的网站设计中，文化差异是需考虑的一个重要的深

层因素。换句话说，对于任何国际化的电子商务网站，要想成功就得有极高的适用性，且得

考虑文化差异。然而．设计一个适用的电子商务网站．就像烹饪一样．远比仅把一些好的设

计调料混在一块儿复杂得多II,lm。

对于中国用户来说，网上购物并不是一个经常性的行为。它对于大多数人来说仍然比较

困难。在中国，电子商务就像一种新兴的球赛。我们仍然在学习怎么玩它‘“1a我们并不确切

地知道中国用户最喜欢什么。我们也不知道该设计怎样的网站形式和内容，以满足中国用户



的上网需求·这些都需要具体的调查、实验结果的充实。但是我们希望本文能起一个抛砖S
玉的作用，鼓励对于所有这些领域有一些本土化的进一步的研究成果。

【13】
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