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展现 浏览 购买 付款 物流 反馈

消费者视⾓角正向购物体验流程

⼊入库 拣选上架 质检 称重 发货 运送 配送分拨 签收

仓 干 配

物流



对现场和使用者的深度接触，分析定义核心痛点问题，并通过设计解决的方法 � 

现场体验设计
Design From Real Experience



传统行业中的产品设计缺少体验视角

传统仓库管理系统只
需要完善产品功能，
设计师解决不了界⾯面
以外的问题。

设计师没有物流从业
经验，对使⽤用的场景
不了解。

很难在传统⾏行业中找
到设计切⼊入点，⼤大多
是完成功能需求。



商家

消费者

⼩小⼆二物流供
应商

为传统行业部署体验设计更加具有难度和挑战

跨平台 线上线
下互通重服务去屏幕	
  

中⼼心化 多⾓角⾊色
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消费者通过业务认知平台 � 
商家及物流供应商通过平台来承载业务



4D
探索发现
Discover

分析定义
Define

设计迭代
Design

交付沉淀
Deliver

通过设计工作流在每个环节寻找突破
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亚⻢马逊
全⾃自动化仓储服务
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京东
亚洲⼀一号
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菜⻦鸟
⼤大多数物流场景
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经验

数据 启发式 可⽤用性 访谈 更多

。。。
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Field Visits

⽥田野观察法
Bringing researchers into direct contact with people,   
places, and things they are studying 

让研究人员接触真实场景的研究方法
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制定 
计划

装备 
配置

⾛走⼊入 
现场

捕获 
观察

团队 
汇报

Field Visits
⽥田野观察法

1
探索发现
Discover



STEP 1: Plan field protocol.
制定计划

现场访谈 收集记录脚本设计 观察互动

捕获

团队

田野 
观察法
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书包 

电脑 

平板 

相机 

⼿手机 

记事本 

笔 

备⽤用电源 

名⽚片盒 

洗护包 

⼯工牌

STEP 2:   Assemble   resources.
装备配置

捕获

团队

田野 
观察法
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签署任何必要的⽂文件                       建⽴立关系和建⽴立信任                          永远尊重⼈人们的时间                       适当的时候提供补偿

STEP 3:   Go into the field.
⾛走⼊入现场

捕获

团队

田野 
观察法
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业务学习 环境感受 习惯延续

操作体验⾏行为模仿 个体差异体验

你做我看

产品设计师开发	
  
全员参与

我做你看

在同⼀一场景参观，团队成员应试探尝试

STEP 3:   Go into the field.
⾛走⼊入现场

捕获

团队

田野 
观察法
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录音    5项 

2.73小时
视频   45项 

1小时55分03秒
照片 

1000多张

尽可能保留这些数据，为以后分析提供留存

STEP 4:   Capture   observations.
捕获观察

团队

田野 
观察法
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捕获



在记忆深刻的阶段，交换意⻅见

产品⾛走查 痛点还原 倾听意⻅见头脑⻛风暴

STEP 5:   Debrief with team.
团队汇报

田野 
观察法

1
探索发现
Discover

捕获

团队



• 实地考察是建⽴立同理⼼心最直接的⼿手段
• 花时间从事真实世界的活动有助于创新
• 了解第⼀一⼿手的相关⾏行为，不同于倾听研究⼈人员给出的结论
• 发现⽤用户不明显的或奇怪的⾏行为
• 强调已经观察和调查到的问题

制定 
计划

装备 
配置

⾛走⼊入 
现场

捕获 
观察

团队 
汇报

Field Visits
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     ⻚页⾯面    描述   主要负责

     现场类
  去⿏鼠标化

   焦点跳转路径和循环   交互

   快捷键操作（TAB、回⻋车键）   交互

   阅读性    界⾯面所有控件及重要信息放⼤大   视觉

     列表类
   横向滚动条被遮挡   前端

   信息缺失或隐藏    PD

控件 

  ⽇日历    优化可输⼊入区   交互

  查询下拉框    可多选   前端

  查询输⼊入框    可批量输⼊入   前端

  查询操作    ⼀一键清空查询条件   前端

  表单    默认值设置   PD

痛点问题 – TOP 10 体验 产品 技术

2
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场
places

⼈人
people

物
things

2
分析定义

Define

着⼒力研究⼈人、物、场景之间的协同关系



⼈人
people

关注⽤用户分布特征

质检员 ⼊入库员 盘点员

关注⾓角⾊色职业属性

7%
8%

10%

11%

29%

35%

0

25

50

75

100

60 40 30 20

⽤用户画像年龄分布职业分布

2
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Define

从群体属性到⾓角⾊色分⼯工，从服务使⽤用者到设计协同性



物
things

多屏互动，设备协同                 在场景中定制设备
• RF枪
•把枪
•⾯面单打印机
•电⼦子秤

•根据仓库类⺫⽬目和特性，从新梳理硬件合作流程
•创新设备与机器⼈人的研究计划

从设备在场景中的应⽤用情况，转移⾄至场景中需要的协同设备

2
分析定义
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场
places

展现型

•在⻚页⾯面交互和展现上做设计 •关注场景合理性，优化⼯工作流程和协作模式

功能型

从关注界⾯面的交互流转，到界⾯面在场景中⼈人的使⽤用体验

2
分析定义

Define



模块的抽象

常⽤用
⽅方法

现场	
  
设计

设备&物料 场景⽤用户

特徵属性

⾓角⾊色属性

多屏互动，设备协同                 

在场景中定制设备

展现型

功能型

2
分析定义

Define

强调⼈人与场景的协同关系为核⼼心的设计思路

场景和设备所能提供的模式，通过⼈人来进⾏行部署和实现

以⼈人为本的设计，场景和物品所能带来的增量价值
⽤用户视⾓角

体验视⾓角

商业视⾓角



3
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⾼高效性 ⼀一致性

⾏行为的设计
建⽴立设计流程和设计标准

平台体验架构 ⼯工作合作流程

3
设计迭代
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⾏行为的设计
从线上操作，到线下业务⾏行为的重点转移

框架适配 (界⾯面)专属定制 (设备)
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⾏行为的设计
从线上操作，到线下业务⾏行为的重点转移

框架适配 (界⾯面)专属定制 (设备)
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⾏行为的设计
从线上操作，到线下业务⾏行为的重点转移

• 打印系统和控件的改造
• 去⿏鼠标键盘化操作
• 快捷键减法设置
• 智能设备对接

• 复杂控件的使⽤用
• 极简框架
• 全流程⽆无障碍失焦跳转
• 多种⾳音效辅助提醒
• ⾊色彩辅助识别系统

框架适配 (界⾯面)专属定制 (设备)

3
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优化前 优化后

包裹质检

3
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称重&交接

3
设计迭代

Design
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技术 
数据

体验 
数据

业务 
数据

BI/开发团队

运营和产品经理 UED团队 通过反馈平台，收集产品体验问题，统筹和整理，并进⾏行改进和
推动，与ER合作，经由“天籁之⾳音”进⾏行宣传

成果的收集
量化体验度量来评定产品价值和设计价值

4
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通过流程数据进⾏行设计质量跟踪

4
交付沉淀

Deliver
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⽤用户体验度量

4
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4
产品复⽤用

150
体验改进

300
发现痛点

⽅方法的传承

2
业务复⽤用

4
交付沉淀

Deliver



4
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为创新创造条件

• 建⽴立现场体验实验室

• 为多个产品进⾏行复⽤用

• 完善《现场体验设计》

研究

迭代

进化

4
交付沉淀

Deliver



与合作伙伴和同⾏行进⾏行设计交流获取更多视⾓角

4
交付沉淀

Deliver



1探索发现
Discover

分析定义
Define 2 设计迭代

Design 3
现场体验设计在不同阶段

了解真实状况，发现产品痛点 分析⽤用户⾓角⾊色，定义典型场景 推⾏行设计结果，优化设计流程

常⽤用
⽅方法

现场
设计

交付沉淀
Deliver 4

思路的转变 模块的抽象 ⾏行为的设计 进化设计⽅方法

研究⼈人、物、场之间的协同关系

⽤用户体验度量

Field Visits
⽥田野观察法

经验
数据启发

式

访谈可⽤用
性

竞品 
分析

纸⾯面 
原型

制定 
规范

卡⽚片 
分类

Persona  

⾏行为设计
people | things | places Action design

优化 
流程



现场体验设计

让研究人员接触真实场景的研究方法

设计合作指南4D

将设计切分为4个环节并在独立环节发挥创造性价值









做出决策，组织秩序 记录主线使⽤用流程和痛点问题 描述设计经历和设计成果贡献思路，解决痛点，画出原型



描述使⽤用情景和故事 描述⽤用户⾓角⾊色路径 收集问题反馈

找到痛点问题 梳理核⼼心节点的瓶颈问题

讨论解决⽅方案 设计解决⽅方案

成果演讲

⼈人⼈人贡献想法

探索发现
Discover1

串联使⽤用流程

10分钟

10分钟

10分钟

每组3分钟

分析定义
Define2

设计迭代
Design3

交付沉淀
Deliver4 模拟设计成果 讲述哪个环节收获最多






