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易捷银⾏行 ⺴⽹网络银⾏行 POS 银⾏行 ⼝口袋银⾏行 
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UX vs. CX 
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UX vs. CX 

Software Service 

Closed Open 
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“人” 
 

是服务设计里最大的变数 
 

却也是最大的资产 
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1. 
以服务为中心 

 
a.  有哪些服务需求？ 
b.  将服务设计分为人和科技 
c.  有“针对性”不代表“个人化” 
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2. 
以客户为导向 

 
a.  跟人说人话 
b.  别让客户学习你的流程 
c.  跟着客户的节奏走 
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3. 
关注行为模式 

 
a.  大数据是拿来用的 
b.  客户无法用传统方式来定义 
c.  需求随着模式改变 



UXPA 2014  |  THE ART OF DESIGN RESEARCH |  PRIVATE & CONFIDENTIAL   18 | 

4. 
不要装逼 

 
a.  信息不得不对称了 
b.  放弃“不良利润” 
c.  客户不在乎你多么幸苦 
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用户体验 � 
UX 

 � 
“我该如何透
过这个设备带
给用户最好的
体验？” � 

体验用户 � 
CX � 

 � 
“我该如何在
客户和我们的
品牌之间建立
最好的关系？” � 
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