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用研的生存指南
与实用价值
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写出的需求：项目申请表



背后的需求：三次以上的面对面言语沟通

提需求者

TA们组其他人

其它相关角色



背后的需求：旁听相关人员的会议/讨论



案例：最初提的需求



案例：调查重点的扩增及细化

各方面体验满意度

产品定位【增】

选择花田的因素【增】

会员特权

专属红娘

★首页信息呈现方式偏好【细】

★搭讪广场使用【细】

花田对【细】

★专属红娘

会员服务

★你觉得最好的/最吸引你的/亮点是？【增】



案例：已做了充分的沟通准备

• 和提需求的产品经理面对面聊了好几次

• POPO上的对话有好几十页

• 和该部门的其它产品经理、交互设计师也做过简单的访谈

• 参考了上次调查的方案和报告

• 用研组内讨论修改



案例：but，最重点的需求最后才发现



 不要轻易地以为把握了项目的需求/目的

 需求背后的需求的背后的需求的背后的…

 知己知彼，百战不殆
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互联网媒体的分析报道：行业发展、趋势



咨询公司的报告：专题、数据



知乎：深度、鲜活、多样



工具：网易云笔记



工具：保存、整理、共享、协作
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方案是重中之重

厘清需求 制定计划/方案 收集数据 整理&分析数据 撰写报告

•研究目的？

•目标用户？

•研究时间？

•……

•研究问题

•研究对象

•研究方法

•时间&人员安排

•物资准备

•用户招募

•访谈/测试/问卷

•记录

•整理收集

•分析



方案是重中之重

 起码整个项目40%的重要性

 Sharpening will not delay your job



技能1：明确的假设

 所有设计师、产品经理都有关于产品的早期设想和假设

把它们融入你的研究进程，去证实或证伪它们

 在你将提出的研究框架性转化为研究目标的过程中，花上几分钟时间去回答这些问题，就

形成一些假设。



例子

研究框架 明确的研究假设

各方面体验满意度

产品定位

选择花田的因素

会员特权

专属红娘



例子

研究框架 明确的研究假设

各方面体验满意度
1.用户体验不够好
2.用户体验比去年调查时有提升

产品定位
1.定位于交友还是严肃婚恋，会导致目
标用户群的不同
2.会导致产品的业绩体现在不同方面

选择花田的因素
除了免费，花田其它吸引用户的优势不
突出

会员特权
1.目前的会员特权不够具有吸引力
2.如果改进，会吸引很多用户付费使用

专属红娘
1.对于竞品而言，专属红娘是个有效的
收费手段。
2.花田用户不一定很需要该付费服务。



明确的假设的作用/好处？



技能2：操作性定义

 市民的文明程度：

1.随机抽取大中小路口各10个，计算一小时内的闯红灯人数或比例。

2.分时段随机乘坐10辆公交车，统计老弱病残孕被让座的次数或比例。



操作性定义的作用、要求

 能客观准确地测量变量；

与大家达成一致，避免不必要争执

 要具体、明确

要易于测量

要有代表性

要与抽象性定义的内涵和外延相符（例如上一页例子）



操作性定义：微博用户发展趋势

“想知道我们的微博以后的用户发展趋势，有没有继续下去的价值？”（2011.4）

（背景：从2009年下半年，新浪、腾讯、搜狐、网易都在发力做微博）

 流失/转入比



操作性定义：微博用户发展趋势



操作性定义：微博用户发展趋势



操作性定义：练习

 满意度

满意度量表得分、净推荐值

 网站的吸引力

PV、UV

停留时长、访问页数、跳出率

 可用性测试中任务完成情况

1分：用户能主动且顺利完成

0.5分：用户在多次尝试或经提示后完成

0分：经提示或多次尝试仍无法完成

 产品各功能点的重要程度

Kano模型（魅力、期望、无差别、必备、反向因素）



休息10分钟



技能3：灵活运用常规方法

行
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语
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访谈

卡片法

问卷调查

人类学实地
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眼动测试

可用性测试

后台数据

A/B测试
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例子：手机客户端广告



共5帧，
广告为第2、4、5
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用户步骤 三个层次测量

第一步 初步浏览demo界面 初始是否注意到

第二步 聚焦于广告进行回忆 是否进入知觉

第三步 再次体验demo 多次使用后理性评价



初步浏览，是否注意



聚焦于广告而回忆



再次体验demo后评价



编号 姓名 性别 内外部
客户端
使用情
况

分组
demo顺

序

1 1 A-B

2 1 B-A

3 1 B-A

4 1 A-B

5 1 A-B

6 1 B-A

7 2 B-D

8 2 D-B

9 2 D-B

10 2 D-B

11 2 B-D

12 2 B-D



 心理学的实验法

 可用性测试

 问卷、量表法

 访谈法
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同理心：了解他人感受的能力

有人买了一个窗帘，一位朋友来了之后说：“太离谱了，我看你被商家占了便宜！”

不错，他说的是实话，但是没有人愿意听贬低自己判断力的实话。主人马上就可能会想到：

贵的东西必有贵的价值。

第二位朋友来了以后，首先对窗帘很热心，赞扬那些窗帘。他说希望自己家里也能买得起这

些精美窗帘。

这时主人的反应完全变了。他说，“说句实话，我自己也承受不起，我后悔订了它们，它的

价钱实在是太高了。”



洞察力：读懂背后的意思

 一个商家发布管理的系统（想象一下类似给大众点评入驻商家用的）

这个系统只有在手机上操作，没有PC端

访谈中，有些商家主动提及：“我需要一个PC上的客户端，我要在电脑上操作。”

 您会将采纳这个解决方案吗？

 老问题：“要更快的马，还是更快的其它东西？”

 输入及发布流程不够简便流畅

 店主的工作权限与店员的需要做区分：查看后台营业数据、扫码收钱



结构化思维

“分手之后的状态，我承认，可以做熟人。因为文明社会，动手会被抓嘛，撕逼会挨骂嘛。

可是朋友是什么？朋友是可以一起坐下来聊心事的人，可以一起在需要的时候互相帮助的人。

如果在分手之后，你们还可以交心，还可以互相帮助，只是不能上床，那你们分手的原因是

不是仅仅因为身体问题啊？有病要治啊，朋友。你为什么要抛弃一个身体不好的朋友呢？两

人会分手一定是因为精神层面或生活中重大准则发生了问题。那这时候分手了，意味着什么？

你要交一个跟你价值观不合、生活方式不合、发生过严重冲突的朋友，强忍着心头的怒火，

只是为了简单的文明、宽容、我心大，我就做朋友，那我交友面有点广嘞！”

——《奇葩说》马薇薇·分手之后不能做朋友





结构化思维

随机抽样调查，观察近30天不再使用（登录）某应用的用户状况，发现值得警惕的严峻问题：

20个近30天不再登录的用户中有3个（占15%，绝对值为XXX万）曾是重度用户，但很遗憾
流失了。



重度用户

积分

金币

流失用户

30天未登录

30天不再使用

近30天不活跃的注册

用户

1. 用哪个作为指标？

2. 重中轻的划分标准？

1. 登录过个人账号？

2. 保持登录账号状态？

3. 只需打开过客户端？
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角色合并：用户体验的多面手



时间主动提前，不占用项目排期

PM

交互

视觉

开发

用研

用研

用研

用研

PM

交互

视觉

开发



让别人共同参与：透明、印象深刻

 邀请PM、交互设计师

 可用性测试、用户访谈、焦点小组

 改变对用研人员的能力、客观性的质疑

 改变对用研报告“走过场、耳边风”的感受

例子：



抓住重大机会

 全新的产品

 重大功能

 大家意见分歧明显且态度激烈



建立私人革命友谊

 帮助自己更深刻理解需求（他们的矛盾和争端）

 了解产品/项目的进展动态

 合作更顺畅（要既往资料、提取数据、投放广告位…..）

 扩大用研的影响
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平静地接纳当下的自己

 这个我不懂，千万不能去问，免得被发现

照着报告读，也不管听众在讨论什么

对别人的质疑提问不能开放地倾听

 接纳自己，承认不足

人难免犯错，承认这个事实

挫折让自己成长



放下“专家”的偶像包袱

 报告呈现统计学的术语：t、P、回归系数…

 对自己报告的有效性不够自信，将自己藏在“专业”面具之后



辛勤的付出并不会浪费

会当凌绝顶，一览众山小



Thanks for your 

attention!

网易移动中心 钱伯建

2015.07.01




