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优步 - ⽂文案识别和情感化指南

• 我们的品牌的重要性不仅在于视觉，也在于
向读者呈现的⽂文案。 

• 我们通过下⾯面5个最佳范例例，帮助你保持语⾔言
⻛风格的⼀一致性，以及提升⽂文案的品牌识别性。



1. 直接、清晰、简约

• 避免华丽、迂回、有歧义的语⾔言。 

• 我们的品牌和⽤用户之间的交流应该
直接、清晰，利利⽤用简短的⽂文字传递
核⼼心内容。



2. 消除⽤用户负担

• 无论线上还是线下，无论我们是和司机、乘客还是商业伙伴进⾏行行
交流，我们应该秉持⼀一种能够提供帮助和⿎鼓励的姿态。 

• 在⽤用户引导等需要教育⽤用户的地⽅方，我们的⽂文案应该是容易易被理理
解，且呈现友好包容的态度的。 

• 我们提倡⼀一种不那么刻意，并随时透露出来的⼩小⾃自信，以及积极
向上的沟通语⽓气。 

• 提供给⽤用户他们所需要⾜足够的信息，避免啰嗦和⻋车轱辘话。



3. 了了解⽤用户感兴趣的地⽅方

• 我们的⽂文案应该成为⼀一种连接器，连接我们要传递的价
值观和⽤用户真正在意的点（利利益获得和价值提升）。 

• ⽤用⼼心体会⻋车主和乘客的思维⽅方式和具体感受——他们可
以接受什什么，他们想⼲干什什么，他们想了了解什什么——然后
我们的⽂文案要提供他们最感兴趣的，以及和他们的利利益
息息相关的内容。



4. ⼝口语化

• ⽂文案应该像是⼈人说出来的，这样的⽂文案会更更有吸引⼒力力、更更可靠、
更更有效。这是针对死板的书⾯面语、机器语⾔言和官⽅方语⾔言⽽而⾔言的。 

• 个性化⼈人格化的语⾔言⽅方式，可以让我们的品牌和⽤用户之间建立起
⼀一种情感化的链接，有助于提升⽤用户的忠诚度。 

• 所以，无论我们要表达什什么，请采取更更⾃自然的⽅方式，并采取⼀一种
对话和交流的态度，像⼀一个真实的⼈人说话那样。避免向⽤用户传递
商业和技术术语。



5. 表达⽅方式和⽤用户印象

• 我们希望我们说出的每句句话都是聪明的和明确的，在我们
要表达兴奋和愉快的态度的时候也要注意不要太过愚蠢。 

• 我们可以使⽤用⻛风趣的语⾔言去提升我们⽂文案的幽默感，但请
注意⼀一个度，避免⼀一些幽默中可能出现攻击和歧视，或者
让⼈人觉得这就是个冷笑话。幽默中包含智慧，⽂文案就会⼤大
放光彩。



内容策略略的发展



⾯面向未来的友好设计

• 内容策略略, by Jeremy Keith 

• 移动优先, by Luke Wroblewski 

• 内容围绕⽤用户, by Cameron Koczon 

“设计是为内容服务的，所以内容比设计更更重要。脱离内容的设计
就不是设计了了，只能称为装饰。” 
——Jeffrey Zeldman



MailChimp，邮件猩猩的⽤用户研究



优化你的⽂文案，实现和⽤用户更更好地
对话

• MailChimp 是⼀一家做电⼦子邮件营销平台的公司。他们的⽂文案设计非常棒。
该公司的内容总监 Kate Kiefer Lee 建立了了⼀一个叫做“Voice and Tone”的
⽹网站，罗列列了了在各种不同的情况下，⽂文案设计师应该如何使⽤用⽂文字来和⽤用
户沟通。 

设计过程应该从⽂文案设计开始，⽽而且⽂文案设计应该更更早地介入产品环节，甚
⾄至从产品立项起就应该有⽂文案设计师参与进来。  
——Stephanie Hay



设计⽅方法



结合场景，辨识⽤用户

新⽤用户、老⽤用户、专业⽤用户、⼩小⽩白⽤用户…… 

• 对新⽤用户友好的界⾯面（营销） 

• 对老⽤用户友好的界⾯面（订阅） 

• 对新老⽤用户⼀一视同仁的界⾯面（法规） 

• ……



分析⼼心理理，设计对话

• 先不要去考虑⻚页⾯面的结构和布局，思考⼀一下我们通过⽂文案和⽤用户产⽣生对话
的前因后果： 

• 假设对话可能：在这个界⾯面中，我们最可能和⽤用户产⽣生什什么样的对话？ 

• 应对⽤用户疑问：我们能否预料料到⽤用户此时想了了解什什么？能否快速解决他
们的疑问？ 

• 保证沟通有效：这次对话会导致什什么结果——引导⽤用户进⾏行行注册？帮助
⽤用户了了解功能？ 

• 建立⼀一个真实的和⽤用户对话的场景。



附：Voice & Tone
[MAILCHIMP公司的情感化⽂文案指南]

http://futurefriendly.cn/share/voiceandtone.html#16

http://futurefriendly.cn/share/voiceandtone.html#16

